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ABSTRAK 
Pengaruh Citra Merek dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan dan 
Dampaknya Terhadap Keputusan Pembelian Sepeda MotorPada 







Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui citra merek dan harga terhadap 
kepuasan pelanggan, untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan 
terhadap keputusan pembelian, untuk mengetahui citra merek terhadap 
keputusan pembelian, dan untuk  mengetahui harga berpengaruh langsung 
melalui kepuasan pelanggan terhadap keputusan pembelian sepeda motor pada 
CV. Megatama Motor di Makassar. Analisis data yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah uji validitas, uji reliabilitas, analisis deskriptif, analisis regresi 
berganda, uji F, dan uji T. Hasil temuan dari penelitian ini adalah citra merek 
terhadap kepuasan pelanggan adalah positif dan signifikan, atau dengan kata 
lain semakin tinggi citra merek maka kepuasan pelanggan akan semakin 
meningkat. Pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan adalah negatif dan 
signifikan, Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap keputusan pembelian 
sepeda motor adalah positif dan signifikan, Pengaruh citra merek terhadap 
keputusan pembelian adalah positif dan signifikan, Pengaruh harga terhadap 
keputusan pembelian adalah negatif dan signifikan. 
 





















The Influence of Brand Image and Price on Customer Statisfaction and its 








This research aims to analyze the influence of brand image and price toward 
customer statisfaction, to analyze the influence of customer statisfaction towards 
purchasing decision, to analyze the influence of brand image towards purchasing 
decision and to analyze the direct effect of price employees through customer 
statisfaction towards purchasing decision of motorcycle at CV Megatama Motor 
Makassar. Analysis tools used in this research arevalidity test, reliability test, 
descriptive analysis, mutiple regression, F test and T test.The result showed that 
brand imagehas positive and significant influence on customer statisfaction, 
pricehas negative and significant influence on customer statisfaction, customer 
statisfactionhas positive and significant influence on purchasing decision, brand 
imagehas positive and significant influence on purchasing decision, and pricehas 
negative and significant influence on purchasing decision. 
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1.1 Latar Belakang Masalah  
Di dalam dunia bisnis semakin lama semakin berkembang, dimana 
perkembangan pesat tersebut juga mengalami metamorfosis yang 
berkesinambungan. Perkembangan bisnis tersebut juga mengakibatkan adanya 
perubahan pola dan cara para pesaing dalam mempertahankan bisnisnya. Oleh 
karena itu, setiap pelaku bisnis dituntut memiliki kepekaan terhadap perubahan 
kondisi persaingan bisnis yang terjadi di lingkungannya dan menempatkan 
orientasi terhadap kemampuan untuk menarik keputusan pembeli agar mampu 
berhasil dalam menjalankan usaha-usahanya. Cara yang dilakukan untuk 
mencapai keberhasilan dalam menjalankan suatu bisnis salah satunya dengan 
melakukan kegiatan pemasaran. Pemasaran berhubungan dengan 
mengidentifikasi dan memenuhi kebutuhan masyarakat, karena dengan 
memenuhi kebutuhan seorang pelanggan sesuai dengan harapannya maka akan 
memberikan kepuasan bagi pelanggan. 
Tujuan pemenuhan kebutuhan maupun keinginan adalah tercapainya 
tingkat kepuasan pelanggan setinggi mungkin. Kemampuan produk untuk 
memberikan kepuasan tertinggi kepada pemakainya akan menguatkan 
kedudukan atau posisi produk tersebut dalam benak atau ingatan konsumen dan 
akan menjadi pilihan pertama bilamana terjadi pembelian pada waktu yang akan 
datang.  
Bahram, dkk (2012) mengatakan bahwa kepuasan pelanggan sangat 
mempengaruhi keputusan pembelian dan berniat melakukan pembelian kembali, 






terekam dalam ingatan pelanggan sehingga membuat konsumen atau pelanggan 
untuk melakukan pembelian dan tidak akan beralih ke produk lain.    
Untuk memberikan kepuasan bagi pelanggan dan dapat mempengaruhi 
keputusan pembelian, maka banyak faktor yang mempengaruhinya, dimana 
dalam penelitian ini difokuskan pada citra merek dan harga. Brand Image (Citra 
merek) adalah persepsi yang bertahan lama dan dibentuk melalui pengalaman, 
dan sifatnya relatif konsisten. Karena itu sikap dan tindakan konsumen terhadap 
suatu merek sangat mempengaruhi keputusan pembelian. Tanpa adanya citra 
merek yang kuat sangat sulit bagi perusahaan untuk menarik pelanggan untuk 
mengambil keputusan pembelian, karena konsumen masih ragu terhadap produk 
tersebiut. Maka sangat penting bagi perusahaan untuk mempertahankan dan 
memiliki citra merek guna menarik pelanggan baru dan mempertahankan 
pelanggan yang sudah ada. Kepuasan dan keputusan pembelian dapat dilihat 
dari suatu proses dimana konsumen akan mengevaluasi produk dengan melihat 
kekuatan dan citra yang dimiliki oleh produk tersebut (Oghojafor, dkk. 2012). 
Penelitian terdahulu mengenai pengaruh citra merek terhadap kepuasan 
dan keputusan pembelian, seperti yang dilakukan oleh Setiawati (2015) 
menemukan bahwa brand image atau citra merek berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. Namun terdapat riset gap antara penelitian yang 
dilakukan oleh Hidayat (2013) menemukan bahwa citra merek tidak berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Selanjutnya penelitian mengenai pengaruh citra merek terhadap kepu-
tusan pembelian, sebagaimana dilakukan oleh Yustiawan (2016) menunjukkan 
bahwa citra merek berpengaruh signifikan terhadap keputuan pembelian. 
Berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Bella (2014) terdapat riset gap 
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bahwa citra merek berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap keputusan 
pembelian. 
Selain merek hal yang perlu diperhatikan oleh perusahaan dalam 
bersaing adalah kebijakan penetapan harga. Harga menjadi faktor yang 
berpengaruh secara nyata dan kuat pada keputusan konsumen untuk melakukan 
pembelian. Harga menurut Kotler dan Amstrong (2012) adalah sejumlah uang 
yang ditukarkan untuk sebuah produk atau jasa. Lebih jauh lagi, harga adalah 
jumlah dari seluruh nilai yang konsumen tukarkan untuk jumlah manfaat dengan 
memiliki atau menggunakan suatu produk. Kebijakan penetapan harga selalu 
dikaitkan dengan kepuasan konsumen atas kesesuaian dari apa yang diterima 
oleh konsumen dan hal ini akan mempengaruhi keputusan pembelian. Dari sudut 
pandang konsumen, harga seringkali digunakan sebagai indikator nilai bilamana 
harga tersebut dihubungkan dengan manfaat yang dirasa atas suatu produk yang 
ditawarkan. Dalam situasi tertentu konsumen sangatlah sensitif terhadap harga, 
sehingga harga yang relatif tinggi dibanding para pesaingnya dapat 
mengeliminasi produk dari pertimbangan konsumen.  
 Salah satu startegi dalam pemasaran yaitu harga. Harga suatu produk 
merupakan aspek yang tidak kalah pentingnya. Harga adalah nilai yang disebut 
dalam rupiah dan sen/medium moneter lainnya sebagai alat tukar. Harga 
merupakan salah satu faktor penentu baik dalam memunculkan minat beli 
maupun keputusan membeli konsumen. Harga merupakan pengorbanan 
ekonomis yang dilakukan pelanggan untuk memperoleh produk atau jasa. Bila 
harga dianggap sebagai nilai suatu produk bagi produsen (penyedia barang dan 
jasa), maka konsumen memiliki persepsi yang berbeda-beda mengenai harga. 
Natalia (2015) menemukan bahwa harga berpengaruh secara signifikan 
terhadap keputusan pembelian Pada Member PT Melia Sehat Sejahtera. 
Berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Anwar (2015) terdapat riset gap 
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dimana menemukan bahwa harga berpengaruh signifikan dan negatif terhadap 
keputusan pembelian peralatan masak di Showroom Maxim Grand City Mall 
Surabaya. Sehingga dari hasil penelitian terdahulu terdapat riset gap atau 
perbedaan dalam hasil penelitian, dan inilah yang menjadi alasan pemilihan 
penelitian. 
Pentingnya citra merek dan harga, maka penelitian ini dilakukan pada  
CV. Megatama Motor di Makassar, yakni perusahaan yang bergerak di bidang 
dealer sepeda motor merek Yamaha. Dari pengamatan yang dilakukan di 
perusahaan, kepuasan pelanggan menurun hal ini dapat dilihat dari jumlah 
permintaan atau pembelian sepeda motor yang sedikit mengalami penurunan 
disebabkan karena banyaknya perusahaan pesaing yang menawarkan sepeda 
motor dengan berbagai jenis merek dan desain yang menarik. Selain itu 
disebabkan karena harga jual sepeda motor Yamaha lebih tinggi jika 
dibandingkan dengan sepeda motor merek Suzuki atau Honda, sehingga hal 
inilah yang mempengaruhi keputusan pembelian. 
Oleh karena itu upaya yang dilakukan oleh perusahaan adalah dengan 
menanamkan citra merek serta meninjau kembali harga jual yang ditetapkan 
selama ini, hal ini bertujuan untuk memberikan kepuasan bagi pelanggan 
sehingga dengan adanya rasa puas atas produk yang dibeli maka secara 
langsung akan mempengaruhi keputusan pembelian sepeda motor. 
Berdasarkan pada pengaruh variabel-variabel pembentuk kepuasan 
pelanggan dan keputusan pembelian, maka penelitian ini menjadi menarik untuk 
dilakukan. Sehingga penulis tertarik untuk mengadakan penelitian dengan judul 
skripsi : “ Pengaruh Citra Merek dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan dan 
Dampaknya Terdahap Keputusan Pembelian Sepeda Motor Pada CV. Megatama 
Motor di Makassar “. 
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1.2 Rumusan Masalah  
Berdasarkan latar belakang penelitian diatas, maka perumusan masalah 
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Apakah citra merek dan harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
pada CV. Megatama Motor di Makassar. 
2. Apakah harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian sepeda motor 
pada CV. Megatama Motor di Makassar. 
3. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap keputusan pembelian 
pada CV. Megatama Motor di Makassar . 
4. Apakah citra merek berpengaruh tidak langsung melalui kepuasan pelanggan 




1.3 Tujuan Penelitian 
Berdasarka perumusan masalah tersebut di atas, maka tujuan penelitian 
ini adalah : 
1. Untuk mengetahui pengaruh citra merek terhadap kepuasan pelanggan pada 
CV. Megatama Motor di Makassar. 
2. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan sepeda 
motor pada CV. Megatama Motor di Makassar. 
3. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap keputusan 
pembelian sepeda motor pada CV. Megatama Motor di Makassar. 
4. Untuk mengetahui apakah citra merek berpengaruh langsung terhadap 
keputusan pembelian sepeda motor pada CV. Megatama Motor di Makassar. 
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5. Untuk mengetahui apakah harga berpengaruh langsung melalui kepuasan 
pelanggan terhadap kepeutusan pembelian sepeda motor pada CV. 
Megatama Motor di Makassar. 
 
 
1.4 Kegunaan Penelitian 
Berdasarkan tujuan penelitian di atas, diharapkan dapat memberikan 
manfaat bagi : 
1. Manfaat Praktis 
a. Diharapkan dapat membantu perusahaan CV. Megatama Motor di 
Makassar untuk digunakan sebagai bahan perbandingan, pertimbangan 
dan menentukan langkah-langkah selanjutnya, sehingga diharapkan dapat 
lebih meningkatkan citra merek dan harga di masa yang akan datang. 
b. Sebagai sumbangan pustaka dan bahan tambahan pengetahuan mengenai 
kegiatan pemasaran khususnya dalam melakukan keputusan pembelian. 
2. Manfaat Teoritis 
a. Menambah wawasan keilmuan dan memperluas pengetahuan peneliti 
terkait dengan citra merek dan harga terhadap kepuasan pelanggan dan 
dampaknya terhadap keputusan pembelian sepeda motor. 
b. Sebagai bahan perbandingan atau referensi bagi peneliti lainnya  terkait 




1.5 Sistematika Penulisan 
Untuk memudahkan dalam pembacaan, secara umum penelitian ini akan 





BAB I  : PENDAHULUAN 
Berisi tentang latar belakang masalah, rumusan masalah,tujuan, 
dan kegunaan penelitian, serta sistematika penulisan. 
BAB II : TELAAH PUSTAKA 
Berisi tentang teori-teori yang mendukung penelitian, seperti 
pengertian pemasaran, pengertian brand image (citra merek), 
pengertian harga, kepuasan pelanggan, pengertian kepeutusan 
pembelian, penelitian empirik, kerangka pikir dan hipotesis. 
BAB III     :  METODE PENELITIAN 
Berisi tentang rancangan penelitian, tempat dan waktu penelitian, 
populasi dan sampel, variabel peneleitian dan definisi operasional, 
teknik pengumpulan data, instrumen penelitian, analisis data. 
BAB IV     :  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Berisi gambaran umum obyek penelitian, struktur organisasi dan 
uraian tugas, deskripsi responden, deskripsi hasil tanggapan 
responden,analisis data, dan interpensi hasil. 
BAB V       :  PENUTUP 
Berisi tentang hasil penelitian, saran kebijakan untuk perusahaan, 






2.1 Tinjauan Teori dan Konsep 
2.1.1 Pengertian Pemasaran 
Secara umum pemasaran diartikan sebagai transaksi penjualan dan 
pembelian antara dua belah pihak yaitu penjual dan pembeli. Kegiatan 
pemasaran tidak hanya mencakup menjual dan membeli, namun juga meliputi 
produk, penetapan harga, promosi, dan distribusi. Setiap perusahaan dipastikan 
memerlukan kegiatan pemasaran untuk meningkatkan hasil usaha dari 
perusahaan tersebut. 
Suatu pemasaran merupakan salah satu ujung tombak dari organisasi 
perusahaan dalam memasarkan suatu produk. Karena kualitas barang yang baik 
tidaklah menjadi ukuran bagi suatu produk dapat diterima dihati pelanggan atau 
di sesuai masyarakat, tanpa adanya dukungan dari jaringan pemasaran yang 
baik yang dimiliki suatu perusahaan. 
Limakrisna dan Wihelmus (2012 : 3) mengemukakan bahwa : 
“Pemasaran adalah salah satu kegiatan dalam perekonomian yang membantu 
dalam menciptakan nilai ekonomi itu sendiri menentukan harga barang dan jasa“.  
Adisaputri (2014 : 4) mendefinisikan pengertian pemasaran sebagai 
berikut : “ Pemasaran adalah sebagai fungsi organisasional dan seperangkat 
proses untuk menciptakan, mengkomunikasikan dan menyerahkan nilai kepada 
pelanggan dan untuk mengelola hubungan dengan pelanggan dengan cara-cara 







Berdasarkan definisi tersebut di atas, maka pemasaran merupakan suatu 
sistem dari kegiatan-kegiatan yang beroperasi dalam suatu lingkungan yang 
dibatasi oleh sumber-sumber dari perusahaan itu sendiri, peraturan-peraturan 
maupun konsentrasi sosial dari perusahaan yang berusaha menghasilkan laba 
dari hasil penjualan yang dicapai. Jadi tugas seorang manajer pemasaran adalah 
memilih dan melaksanakan kegiatan dalam pemasaran yang dapat membantu 
dalam pencapaian tujuan suatu organisasi. 
Definisi pemasaran menurut Kotler dan Keller (2012 : 5) bahwa : 
“Pemasaran adalah suatu fungsi organisasi dan seperangkat proses untuk 
menciptakan, mengomunikasikan, dan menyerahkan nilai kepada nasabah dan 
mengelola hubungan nasabah dengan cara yang menguntungkan organisasi dan 
para pemilik sahamnya “. 
Hasan (2014 : 1) mengatakan bahwa pemasaran (marketing) merupakan 
sebuah konsep ilmu dalam strategi bisnis yang bertujuan untuk mencapai 
kepuasan berkelanjutan bagi Stakeholder (pelanggan, karyawan dan pemegang 
saham). Sebagai ilmu marketing merupakan ilmu pengetahuan yang obyektif 
yang diperoleh dengan penggunaan instrumen-instrumen tertentu untuk 
mengukur kinerja dari aktivitas bisnis dalam membentuk, mengembangkan, 
mengarahkan pertukaran yang saling menguntungkan dalam jangka panjang 
antara produsen dan konsumen atau pemakai. Sebagai strategi bisnis, marketing 
merupakan tindakan penyesuaian suatu organisasi yang berorientasi pasar 
dalam menghadapi kenyataan bisnis baik dalam lingkungan mikro maupun 
makro yang terus berubah.   
 
2.1.2 Pengertian Brand Image (Citra merek) 
Citra adalah konsep yang mudah dimengerti, tetapi sulit dijelaskan secara 
sistematis karena sifatnya abstrak. Citra sebagai jumlah gambaran-gambaran, 
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kesan-kesan dan keyakinan-keyakinan yang dimiliki seseorang terhadap suatu 
obyek. Citra terhadap merek berhubungan dengan sikap yang berupa keyakinan 
dan preferensi terhadap suatu merek. 
Merek mempermudah konsumen mengidentifikasi produk atau jasa, 
sedangkan citra merek terjadi karena keyakinan konsumen akan memperoleh 
kualitas barang yang sama jika mereka membeli ulang pada merek yang sama 
yang telah mereka beli sebelumnya. Bagi penjual, merek merupakan sesuatu 
yang bisa diiklankan dan akan dikenali konsumen bila sedang diragakan di 
etalase toko. Merek juga menolong penjual mengendalikan pasar mereka karena 
pembeli tidak mau dibingungkan oleh produk yang satu dengan produk lainnya. 
Merek mengurangi perbandingan harga karena konsumen akan sukar 
membandingkan harga dari dua macam barang dengan merek yang berbeda. 
Akhirnya, bagi para penjual, merek dapat menambah ukuran prestise untuk 
dibedakan dari komoditi biasa lainnya. Konsumen akan lebih mudah dan tidak 
dibingungkan lagi oleh berbagai macam merek yang ada karena citra merek 
yang telah melekat dibenak mereka. Sangadji (2014 : 327) bahwa citra merek 
dapat dianggap sebagai jenis asosiasi yang muncul di benak konsumen ketika 
mengingat sebuah merek tertentu. 
Kotler dan Keller (2012:338) citra merek (brand image) adalah merupakan 
segala suatu yang berhubungan dengan ingatan akan suatu merek tertentu, citra 
merek terbentuk didalam benak konsumen, yakni dimana konsumen merangkap 
dan menerjemahkan sinyal-sinyal yang dikirimkan oleh suatu merek melalui 
produknya, yakni berdasarkan atribut fungsional produk maupun melalui 
karakteristik atau identitas fisik merek itu sendiri, seperti nama, simbol, dan 
slogan. Sinyal-sinyal itu kemudian dikirimkan merek.  
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Adapun dalam pengertiannya sebagaimana dikemukakan oleh Kotler dan 
Keller (2012 : 72) sebagai berikut: 
a. Atribut produk adalah suatu komponen yang merupakan sifat-sifat produk yang 
menjamin agar produk dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan yang 
diterapkan oleh pembeli 
b. Nama adalah yang pertama dan mungkin ekpresi terbesar atau wajah dari 
suatu produk 
c. Simbol adalah tampilan grafis dari nama atau perusahaan, simbol yang baik 
maupun memenuhi printah grafis dan fungsional 
d. Slogan adalah kalimat yang mudah dikenal dan diingat yang seringkali 
menyertai nama dalam komunikasi pemasaran. 
Berkaitan dengan peranan identitas merek sebagai salah satu sinyal 
untuk mengkonsumsi konsep merek yang dikembangkan oleh perusahaan, maka 
identitas suatu merek perlu dikelola dengan seksama oleh perusahaan, agar 
merek tersebut dapat mencerminkan produk yang diwakilinya. 
Setiadi (2010 : 180) berpendapat bahwa : “ Citra merek mengacu pada 
skema memori akan sebuah merek, yang berisikan interpretasi konsumen atas 
atribut, kelebihan, penggunaan, situasi, para pengguna, dan karakteristik 
pemasar dan/atau karakteristik pembuat dari produk/merek tersebut “.  
Citra merek (brand image) dapat dianggap sebagai jenis asosiasi yang 
muncul di benak konsumen ketika mengingat sebuah merek tertentu. Asosiasi 
tersebut secara sederhana dapat muncul dalam bentuk pemikiran atau citra 
tertentu yang dikaitkan dengan suatu merek, sama halnya ketika kita berpikir 
mengenai orang lain. 
Berdasarkan pendapat-pendapat yang telah disampaikan, dapat 
disimpulkan bahwa citra merek dapat positif atau negatif, tergantung pada 
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persepsi seseorang terhadap merek. Setiadi (2010 : 182) bahwa brand image 
dalam pemasaran terdiri atas : 
1. Pemasar harus terlebih dahulu mendefinisikan secara jelas brand 
personalitynya agar sesuai dengan kepribadian konsumennya. Adanya 
kesesuaian ini menandakan konsumen telah mengasosiasikan merek 
seperti pribadinya sendiri. Asosiasi yang kuat ini akan mendorong 
terciptanya citra merek yang positif. 
2. Pemasar harus mengupayakan agar tercipta persepsi bahwa merek yang 
mereka tawarkan sesuai dengan nilai-nilai yang diyakini oleh konsumen 
dalam keputusan pembeliannya melalui strategi komunikasinya. Dalam 
iklan yang dipakai atau alat komunikasi lainnya, pemasar harus 
menekankan pada nilai konsumen yang mereka utamakan sehingga 
tercipta asosiasi yang dekat. 
3. Pemasar dapat melakukan image analysis yang bertujuan untuk 
mengumpulkan informasi bagaimana asosiasi konsumen terhadap merek. 
Beberapa langkah yang dapat dilakukan pemasar dalam melakukan 
image analysis: 
a. Mengidentifikasikan segala asosiasi yang mungkin telah dilakukan 
konsumen dalam benak mereka. Konsumen dapat melakukan 
interview sederhana dalan focus group tentang apa yang konsumen 
pikirkan tentang suatu produk. 
b. Langkah kedua, menghitung seberapa kuat hubungan antara merek 
yang diteliti dengan asosiasi konsumen. 
c. Selanjutnya, pemasar harus menyimpulkan dari langkah kedua di atas 
menjadi sebuah pernyataan yang mencitrakan merek secara 
psikologis.” 
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Citra merek merupakan asosiasi dari semua informasi yang tersedia 
mengenai produk, jasa dan perusahaan dari merek yang dimaksud. Informasi ini 
didapat dari dua cara, yang pertama melalui pengalaman konsumen secara 
langsung, yang terdiri dari kepuasan fungsional dan kepuasan emosional. Merek 
tersebut tidak cuma dapat bekerja maksimal dan memberikan performansi yang 
dijanjikan tapi juga harus dapat memahami kebutuhan konsumen, mengusung 
nilai-nilai yang diinginkan oleh konsumen dan juga memenuhi kebutuhan 
individual konsumen yang akan memberi kontribusi atas hubungan dengan 
merek tersebut. Kedua, persepsi yang dibentuk oleh perusahaan dari merek 
tersebut melalui berbagai macam bentuk komunikasi, seperti iklan, promosi, 
hubungan masyarakat (public relations), logo, fasilitas retail, sikap karyawan 
dalam melayani penjualan, dan performa pelayanan. Bagi banyak merek, media 
dan lingkungan dimana merek tersebut dijual dapat mengkomunikasikan atribut-
atribut yang berbeda. Setiap alat pencitraan ini dapat berperan dalam membina 
hubungan dengan konsumen. 
Simamora (2010) citra merek (brand image) merupakan sekumpulan 
asosiasi yang dipersepsikan oleh konsumen terhadap merek tertentu. Ada tiga 
indikator citra merek yaitu : 
1. Citra perusahaan (Corporate Image) adalah sekumpulan asosiasi yang 
dipersepsikan konsumen terhadap perusahaan yang membuat suatu produk 
atau jasa.  
2. Citra konsumen (User Image) adalah sekumpulan asosiasi yang 
dipersepsikan konsumen terhadap pemakai yang menggunakan suatu barang 
atau jasa. Meliputi : user, gaya hidup, dan status sosial. 
3. Citra produk (Product Image) adalah sekumpulan asosiasi yang dipersepsikan 
konsumen terhadap suatu produk. Meliputi atribut produk tersebut, manfaat 
bagi konsumen, penggunanya, serta jaminan. 
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2.1.3 Pengertian Harga 
Dalam menetapkan harga, perusahaan harus mengetahui terlebih dahulu 
tujuan dari penetapan harga itu sendiri. Makin jelas tujuannya, makin mudah 
harga ditetapkan. Pada dasarnya tujuan penetapan harga dapat dikaitkan 
dengan laba atau volume tertentu. tujuan ini harus selaras dengan tujuan 
pemasaran yang dikembangkan dari tujuan perusahaan secara keseluruhan. 
Harga merupakan satu-satunya unsur marketing mix yang menghasilkan 
penerimaan penjualan, sedangkan unsur lainnya hanya unsur biaya saja. 
Walaupun penetapan harga merupakan persoalan penting, masih banyak 
perusahaan yang kurang sempurna dalam menangani permasalahan penetapan 
harga tersebut. Karena menghasilkan penerimaan penjualan, maka harga 
mempengaruhi tingkat penjualan, tingkat keuntungan, serta share pasar yang 
dapat dicapai oleh perusahaan. 
Penetapan harga selalu menjadi masalah bagi setiap perusahaan karena 
penetapan harga ini bukanlah kekuasaan atau kewenangan yang mutlak dari 
seorang pengusaha. Seperti telah diutarakan di atas, dengan penetapan harga 
perusahaan dapat menciptakan hasil penerimaan penjualan dari produk yang 
dihasilkan dan dipasarkannya. Peranan penetapan harga akan menjadi sangat 
penting terutama pada keadaan persaingan yang semakin tajam dan 
perkembangan permintaan yang terbatas. Dalam keadaan persaingan yang 
semakin tajam dewasa ini, yang terutama sangat terasa dalam pasar pembeli 
(buyers market), peranan harga sangat penting terutama untuk menjaga dan 
meningkatkan posisi perusahaan di pasar, yang tercermin dalam share pasar 
perusahaan, di samping untuk meningkatkan penjualan dan keuntungan 
perusahaan. Dengan kata lain, penetapan harga mempengaruhi kemampuan 
bersaing perusahaan dan kemampuan perusahaan mempengaruhi konsumen. 
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Dalam penetapan harga perlu diperhatikan faktor-faktor yang 
mempengaruhinya, baik langsung maupun tidak langsung. Faktor yang 
mempengaruhi secara langsung, adalah harga bahan baku, biaya produksi, 
biaya pemasaran, adanya peraturan pemerintah, dan faktor lainnya. Faktor yang 
tidak langsung, namun erat hubungannya dalam penetapan harga, adalah harga 
produk sejenis yang dijual oleh para pesaing, pengaruh harga terhadap 
hubungan antara produk subsitusi dan produk komplementer, serta potongan 
(discount) untuk para penyalur dan konsumen. Karena pengaruh tersebut, 
seorang produsen harus memperhatikan dan memperhitungkan faktor-faktor 
tersebut dalam penentuan kebijakan harga yang akan ditempuh, sehingga 
nantinya dapat memenuhi harapan produsen itu untuk dapat bersaing dan 
kemampuan perusahaan mempengaruhi konsumen. 
Secara tradisional, harga berperan sebagai penentu utama dari pilihan 
pembeli. Hal itu masih berlaku untuk negara-negara miskin, di antara kelompok-
kelompok miskin, dan untuk jenis produk komoditas. Dan, walaupun faktor-faktor 
non harga telah menjadi semakin penting dalam perilaku pembeli selama 
beberapa dasawarsa ini, harga masih tetap merupakan salah satu unsur 
terpenting yang menentukan pangsa pasar dan profitabilitas perusahaan. 
Konsumen dan agen pembelian memiliki lebih banyak akses ke informasi harga 
dan toko/perusahaan pemberi diskon harga. Para konsumen berbelanja secara 
hati-hati, mendorong para pengecer untuk menurunkan harga mereka.   
Sunyoto (2013 : 130), harga adalah sejumlah uang yang dibutuhkan untuk 
mendapatkan sejumlah produk tertentu atau kombinasi antara barang dan jasa. 
Harga sebenarnya bukan hanya diperuntukan bagi suatu produk yang sedang 
diperjual belikan  dipasar tetapi juga berlaku untuk produk-produk yang lain 
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Kotler dan Keller, terjemahan (2012 : 519) bahwa : “ Harga merupakan 
satu-satunya elemen bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan, 
elemen-elemen lainnya menimbulkan biaya.” Harga juga merupakan salah satu 
elemen bauran pemasaran yang paling fleksibel : Harga dapat diubah dengan 
cepat, tidak seperti ciri khas (feature) produk dan perjanjian distribusi. Pada saat 
yang sama, penetapan dan persaingan harga juga merupakan masalah nomor 
satu yang dihadapi perusahaan. 
Namun banyak perusahaan yang tidak menangani penetapan harga 
dengan baik. Kesalahan yang paling umum adalah : Penetapan harga yang 
terlalu berorientasi pada biaya, harga kurang sering direvisi untuk mengambil 
keuntungan dari perubahan pasar, harga ditetapkan secara independent pada 
bauran pemasaran lainnya dan bukannya sebagai unsur instrinsik dari strategi 
penentuan posisi pasar, serta harga kurang cukup bervariasi untuk berbagai 
macam produk, segmen pasar dan saat pembelian. 
Penentuan harga menjadi sangat penting untuk diperhatikan, mengingat 
harga merupakan salah satu penyebab laku tidaknya produk dan jasa yang 
ditawarkan. Salah dalam menentukan harga akan berakibat fatal. Akan tetapi, 
keputusan mengenai harga tidak mudah untuk dilakukan. Di satu sisi, harga yang 
terlalu mahal dapat meningkatkan laba jangka pendek, tetapi di sisi lain akan sulit 
dijangkau oleh konsumen. Dalam kasus tertentu, harga yang mahal sekali dapat 
diprotes lembaga konsumen dan bahkan mengundang campur tangan 
pemerintah untuk menurunkannya.  Selain itu, marjin laba yang besar cenderung 
menarik para pesaing untuk masuk ke industri yang sama. Sebaliknya, bila harga 
terlampau murah, pangsa pasar dapat melonjak. Akan tetapi, marjin kontribusi 
dan laba bersih yang diperoleh akan berkurang. 
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Secara sederhana, istilah harga dapat diartikan sebagai jumlah uang 
(satuan moneter) dan atau aspek lain (non moneter) yang mengandung 
utilitas/kegunaan tertentu yang diperlukan untuk mendapatkan suatu produk.  
Sutojo (2012 : 58) bahwa : “ Harga adalah bagian penting yang tidak 
terpisahkan dari the marketing mix. Karena juga tidak dapat dipisahkan dari 
ketiga komponen the marketing mix yang lain yaitu produk, distribusi dan promosi 
penjualan.”  
Oleh karena itu dalam menyusun strategi harga perusahaan tidak dapat 
mengabaikan kebijaksanaan pemasaran jangka pendek dan menengah yang 
telah digariskan maupun strategi produk, distribusi dan promosi penjualan. 
Disamping itu seperti halnya bauran pemasaran strategi harga perlu 
memperhitungkan persepsi konsumen sasaran kepada siapa strategi itu 
ditujukan dan perkembangan lingkungan bisnis. 
Adisaputro (2014 : 209), mendefinisikan pengertian harga sebagai           
berikut : ” Harga jual produk merupakan salah satu elemen dalam bauran 
pemasaran yang menghasilkan revenue penjualan, sedangkan elemen lain dari 
bauran ini menghasilkan biaya-biaya. Harga jual mungkin merupakan elemen 
dalam program pemasaran yang paling mudah diubah, sedangkan fitur produk, 
saluran pemasaran, dan juga program promosi akan memakan waktu lebih lama 
untuk dapat diubah. Harga jual produk juga mampu mengkomunikasikan pada 
pasar tentang nilai positioning yang dimaksudkan oleh perusahaan dari produk 
atau brandnya ”. 
Pengusaha perlu memikirkan tentang penetapan harga jual produknya 
secara tepat karena harga yang tidak tepat akan berakibat tidak menarik para 
pembeli untuk membeli barang tersebut. Penetapan harga jual barang yang tepat 
tidak selalu berarti bahwa harga haruslah ditetapkan rendah atau serendah 
mungkin. Seringkali kita jumpai bahwa apabila harga barang tertentu itu rendah 
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maka banyak konsumen justru tidak senang karena dengan harga yang murah 
membuat semua orang dapat memakai barang tersebut.  
Gitosudarmo (2012 : 228) bahwa : “ Harga adalah sejumlah uang yang 
dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah barang beserta jasa-jasa tertentu atau 
kombinasi dari keduanya.” Harga sebenarnya bukanlah hanya diperuntukkan 
bagi suatu barang yang sedang diperjualbelikan di toko saja akan tetapi harga 
sebenarnya juga berlaku untuk produk-produk yang lain.  
Secara histories harga itu ditentukan oleh pembeli dan penjual melalui 
proses tawar menawar, sehingga terjadilah kesepakatan harga tertentu. Pada 
mulanya harga menjadi faktor penentu, tetapi dewasa ini faktor penentu 
pembelian semakin bervariasi, sehingga faktor selain harga jual banyak berperan 
dalam keputusan pembelian. Semua variabel yang terdapat pada bauran 
pemasaran merupakan unsur pendapatan (revenue). 
Kesalahan-kesalahan umum dalam penetapan harga dapat terjadi karena 
hal-hal sebagai berikut : 
1. Perusahaan terlalu berorientasi pada biaya, bukan pada pesaing atau 
konsumen (pasar) 
2. Mengapa harga merupakan variabel terpisah dari bauran pemasaran yang 
lain, bukan merupakan unsur intristik dari segi penentuan posisi pasar. 
3. Perusahaan menetapkan harga cenderung sama untuk semua jenis produk 
dan semua segmen pasar. 
Harga juga merupakan satu-satunya elemen bauran pemasaran yang 
menghasilkan pendapatan semua elemen lainnya hanya mewakili harga. Harga 
adalah juga salah satu elemen yang paling fleksibel dari bauran pemasaran. 
Tidak seperti sifat-sifat produk dan komitmen jalur distribusi, harga dapat 
berubah dengan cepat. Pada saat yang sama, penetapan harga dan persaingan 
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harga adalah masalah utama yang dihadapi banyak eksekutif pemasaran. 
Namun, banyak perusahaan yang tidak menangani harga dengan baik. 
Kesalahan-kesalahan yang biasa terjadi adalah : penetapan harga terlalu 
berorientasi pada biaya, harga tidak cukup direvisi untuk merefleksikan 
perubahan pasar, penetapan harga yang tidak memperhitungkan elemen bauran 
pemasaran lainnya, dan harga yang tidak bervariasi untuk produk-produk, 
segmen pasar dan bertujuan pembelian yang berbeda. 
 
2.1.4 Pengertian Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan merupakan pendorong utama bagi retensi dan 
loyalitas pelanggan. Sebagian pelanggan mendasarkan kepuasannya semata-
mata hanya pada harga, sedangkan kebanyakan pelanggan lainnya 
mendasarkan kepuasannya pada keputusan pembelian atas dasar tingkat 
kepuasan produk yang mereka butuhkan. Kepuasan pelanggan dapat diukur 
dengan berbagai cara antara lain : Umpan balik pasar secara volunteer seperti 
komentar tertentu yang tidak diminta, survey pelanggan, riset pasar, dan forum 
diskusi pemantauan online.  
Peningkatan kepuasan pelanggan sangat dibutuhkan dalam persaingan 
pasar yang semakin tajam. Oleh karena itu banyak perusahaan akan selalu 
berupaya memantau kepuasan pelanggan yang sangat berpengaruh atau tingkat 
loyalitas dan profitabilitas pelanggan. Tingkat kepuasan pelanggan tergantung 
pada kinerja yang dirasakan atau diterima dari produk dan jasa atau servis 
pendukung serta standar yang digunakan pelanggan untuk mengevaluasi kinerja 
itu. 
Pengertian kepuasan pelanggan sebagaimana dikemukakan oleh Assauri 
(2012 : 11) bahwa kepuasan pelanggan merupakan suatu indicator ke depan 
akan keberhasilan bisnis perusahaan, yang mengukur bagaimana baiknya 
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tanggapan pelanggan terhadap masa depan bisnis perusahaan. Sedangkan 
ukuran keberhasilan kinerja pemasaran perusahaan, seperti penjualan dan share 
pasar merupakan ukuran keberhasilan kinerja pemasaran dari pandangan masa 
lalu. 
Kepuasan pelanggan merupakan suatu konsep yang telah  lama dikenal 
dalam ilmu pemasaran, Hasan (2014:56). Peta persaingan bisnis semakin 
meningkat tajam, preferensi dan perilaku pelanggan berubah, teknologi informasi 
berkembang dengan cepat mendorong organisasi bisnis  untuk lebih fokus 
menanggapi kepuasan pelanggan untuk menjamin pengembangan bisnis.  
Di saat persaingan makin ketat, produsen berusaha memenuhi  
kebutuhan dan keinginan konsumen dengan menawarkan berbagai jenis 
produknya, dampaknya konsumen memiliki banyak pilihan, kekuatan tawar 
menawar konsumen semakin besar, yang mendorong setiap perusahaan harus 
menempatkan orientasinya kepada kepuasan pelanggan sebagai tujuan 
utamanya. Produsen semakin yakin bahwa kunci sukses untuk memenangkan 
persaingan terletak pada kemampuannya memberikan total customer value yang 
dapat memuaskan pelanggan melalui penyampaian produk yang berkualitas 
dengan harga bersaing. 
Pandangan terhadap kepuasan pelanggan sangat bervariasi, keragaman           
itu akan memberikan pembaca pemahaman yang lebih luas, sebagaimana 
dikemukakan Engel yang dikutip oleh Hasan (2014 : 56) yang mengemukakan 
bahwa kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purna beli dimana alternatif   
yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan pelanggan, 
sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil tidak memenuhi harapan. 
Kotler (2012: 138-139) mengemukakan bahwa : “ Kepuasan (Satisfaction) 
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena 
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membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap 
ekspektasi mereka “.  
Wijaya (2011 : 2), bahwa Kepuasan pelanggan dapat memberikan 
beberapa manfaat, diantaranya hubungan perusahaan dan pelanggannya 
menjadi harmonis, menjadikan dasar yang baik bagi pembeli ulang dan 
terciptanya loyalitas pelanggan, yang membentuk rekomendasi dari mulut ke 
mulut (word of mouth) yang menguntungkan bagi perusahaan. 
Tjiptono (2014 : 353) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah 
respon emosional terhadap pengalaman-pengalaman berkaitan dengan produk 
atau jasa tertentu yang dibeli, gerai ritel, atau bahkan pola pelaku (seperti 
perilaku berbelanja dan perilaku pembeli) serta pasar secara. Respon emosional 
nilai dipicu oleh proses evaluasi kognitif yang membandingkan persepsi (atau 
keyakinan) terhadap obyek tindakan atau kondisi tertentu dengan nilai-nilai (atau 
kebutuhan, keinginan dan hastrat) individual.     
Berdasarkan definisi di atas bahwa kepuasan merupakan fungsi dari 
persepsi/kerja atas kinerja dan harapan. Jika kinerja berada di bawah harapan, 
maka pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan akan 
puas. Jika kinerja melebihi harapan pelanggan amat  puas atau senang.  
 
2.1.5 Pengertian Keputusan Pembelian 
Pengambilan keputusan mempunyai arti penting bagi maju mundurnya 
suatu organisasi, terutama karena masa depan suatu organisasi banyak 
ditentukan oleh pengambilan keputusan sekarang. Pentingnya pengambilan 
keputusan dilihat dari segi kekuasaan untuk membuat keputusan, yaitu apakah 
mengikuti pola sentralisasi atau desentralisasi. Pengambilan keputusan selain 
dilihat dari segi kekuasaan juga dilihat dari segi kehadirannya, yaitu tanpa 
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adanya teori pengambilan keputusan disministratif, kita tidak dapat mengerti, 
apakah meramalkan tindakan-tindakan. 
Berikut beberapa kutipan pendapat yang dikemukakan dari para ahli 
sebagaimana dikemukakan oleh Machfoedz (2010:44) mengemukakan bahwa 
pengambilan keputusan adalah suatu proses penilaian dan pemilihan dari 
berbagai alternatif sesuai dengan kepentingan-kepentingan tertentu dengan 
menetapkan suatu pilihan yang dianggap paling menguntungkan. Proses 
penilaian itu biasanya diawali dengan mengindentifikasi masalah utama yang 
mempengaruhi tujuan, menyusun, menganalisis, dan memilih berbagai alternatif 
tersebut dan mengambil keputusan yang dianggap paling baik. Langkah terakhir 
dari proses itu merupakan sistim evaluasi untuk menentukan efektifitas dari 
keputusan yang telah diambil. 
Swasta dan Handoko (2012:110) mengemukakan bahwa “Keputusan 
pembelian merupakan proses dalam pembelian yang nyata, apakah membeli 
atau tidak”. Berdasarkan pola hubungan antara jenis usaha (masalah) yang 
paling tinggi dan usaha yang paling rendah, maka kita dapat membedakan tiga 
tingkatan pengambilan keputusan konsumen seperti yang dikemukakan oleh 
Amirullah (2012:62) sebagai berikut : 
1. Extensive problem solving. Pada tingkat ini konsumen sangat membutuhkan 
banyak informasi untuk lebih meyakinkan keputusan yang akan diambilnya. 
Konsumen dalam hal ini telah memiliki kriteria-kriteria khusus terhadap barang 
yang akan dipilihnya. Pengambilan keputusan extensive juga melibatkan 
keputusan multi pilihan dan upaya kognitif serta perilaku yang cukup besar. 
Akhirnya, pengambilan keputusan ini cenderung membutuhkan waktu yang 
cukup lama. 
2. Limited problem solving. Pada tingkat ini konsumen tidak begitu banyak 
memerlukan informasi, akan tetapi konsumen tetap perlu mencari-cari 
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informasi untuk lebih memberikan keyakinannya. Biasanya konsumen yang 
berada pada tingkat ini selalu membanding-bandingkan merek atau barang 
dengan menggali terus informasi-informasi. Di sini lebih sedikit alternatif yang 
dipertimbangkan dan demikian pula dengan proses integrasi yang dibutuhkan. 
Pilihan yang melibatkan pengambilan keputusan terbatas biasanya cukup 
cepat, dengan tingkat upaya kognitif dan perilaku yang  sedang. 
3. Routinized response behavior. Karena konsumen telah memiliki banyak 
pengalaman membeli, maka informasi biasanya tidak diperlukan lagi. 
Informasi yang dicari hanyalah untuk membandingkan saja, walaupun 
keputusan itu sudah terpikirkan oleh mereka. Dibandingkan dengan tingkat 
yang lain, perilaku pilihan rutin membutuhkan sangat sedikit kapasitas kognitif 
atau kontrol sadar. Pada dasarnya, rencana keputusan yang telah dipelajari 
konsumen diaktifkan kembali dari ingatan dan dilakukan secara otomatis untuk 
menghasilkan perilaku konsumen. Keputusan pembeli dapat dibedakan ke 
dalam lima peran yaitu: 
a. Pencetus, seseorang yang pertama kali mengusulkan gagasan untuk 
membeli suatu produk atau jasa. 
b. Pemberi pengaruh, seseorang yang pandangan atau sasarannya 
mempengaruhi keputusan. 
c. Pengambil keputusan, seseorang yang mengambil keputusan untuk setiap 
komponen keputusan pembelian, apakah membeli, tidak membeli, 
bagaimana membeli, dan di mana akan membeli. 
d. Pembeli, orang yang melakukan pembelian yang sesungguhnya. 
e. Pemakai, seseorang yang mengkonsumsi atau menggunakan produk atau 
jasa yang bersangkutan. 
Sangaji dan Sopiah (2013 : 123), mengatakan bahwa : “Keputusan 
pembelian konsumen adalah proses pemecahan masalah yang diarahkan pada 
 24 
sasaran“. Pemecahan masalah konsumen sebenarnya merupakan suatu aliran 
tindakan timbal balik yang berkesinambungan di antara factor lingkungan, proses 
kognitif dan efektif, serta tindakan perilaku.  
Pengambilan keputusan mempunyai arti penting bagi maju mundurnya 
suatu organisasi, terutama karena masa depan suatu organisasi banyak 
ditentukan oleh pengambilan keputusan sekarang. Pentingnya pengambilan 
keputusan dilihat dari segi kekuasaan untuk membuat keputusan, yaitu apakah 
mengikuti pola sentralisasi atau desentralisasi. Pengambilan keputusan selain 
dilihat dari segi kekuasaan juga dilihat dari segi kehadirannya, yaitu tanpa 
adanya teori pengambilan keputusan administratif, kita tidak dapat mengerti, 
apakah meramalkan tindakan-tindakan manajemen sehingga kita tidak dapat 
menyempurnakan efektivitas manajemen. 
Semakin masalah yang akan diputuskan itu dirasa berada dalam tingkat 
yang sulit, maka pencarian informasi akan menjadi sangat menentukan 
efektivitas keputusan. Juga sebaliknya, jika masalah itu sifatnya rutin akan terjadi 
berulang-ulang, maka informasi itu hanya berperan sebagai pembanding karena 
pengetahuan tentang masalah tersebut sudah dimiliki. Atau dengan kata lain, 
jumlah upaya yang digunakan dalam pemecahan masalah cenderung menurun 
sejalan dengan semakin dikenalnya suatu produk dan semakin 
berpengalamannya seseorang dalam mengambil keputusan. 
Selanjutnya pengertian pengambilan keputusan menurut Kotler dan Keller 
(2012 : 227) adalah : “ Keputusan pembelian merupakan proses dimana 
konsumen melewati lima tahap, yaitu pengenalan masalah, pencarian informasi, 
evaluasi alternatif, keputusan pembelian, dan perilaku pasca pembelian,yang 
dimulai jauh sebelum pembelian aktual dilakukan dan memiliki dampak yang 
lama setelah itu “. 
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Dari pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa keputusan pembelian 
merupakan tahap pemilihan yang dilakukan konsumen dalam pengambilan 
keputusan membeli suatu produk. 
Proses yang digunakan konsumen untuk mengambil keputusan membeli 
terdiri atas lima tahap sebagaimana dikemukakan oleh Sangadji (2013 : 36) 
bahwa proses yang digunakan untuk konsumen untuk mengambil keputusan 
membeli terdiri atas lima tahap yaitu : 
1. Pengenalan Masalah (Problem Recognition) 
Pengenalan masalah merupakan tahap pertama dari proses pengambilan 
keputusan pembeli di mana konsumen mengenali suatu masalah atau 
kebutuhan. Pembeli merasakan perbedaan antara nyata dengan keadaan 
yang diinginkan. Pada tahap ini pemasar harus meneliti konsumen untuk 
menemukan jenis kebutuhan atau masalah apa yang akan muncul, apa yang 
memunculkan mereka, dan bagaimana, dengan adanya masalah tersebut, 
konsumen termotivasi untuk memilih produk tertentu. 
2. Pencarian informasi 
Konsumen yang telah tertarik mungkin akan mencari lebih banyak informasi. 
Apabila, dorongan konsumen begitu kuat dan produk yang memuaskan    
berada dalam jangkauan, konsumen kemungkinan besar akan membelinya. 
Namun jika produk yang diinginkan berada jauh dari jangkauan, walaupun 
konsumen mempunyai dorongan yang kuat, konsumen mungkin akan 
menyimpan kebutuhannya dalam ingatan atau melakukan pencarian 
informasi. Pencarian informasi (information search) merupakan tahap dalam 
proses pengambilan keputusan di mana konsumen telah tertarik untuk 
mencari lebih banyak informasi. Dalam hal ini kemampuan mungkin hanya 
akan meningkatkan perhatian atau aktif mencari informasi.  
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3. Evaluasi berbagai alternatif 
Pemasar perlu mengetahui evaluasi berbagai alternatif (alternative 
evaluation), yaitu suatu tahap dalam proses pengambilan keputusan 
pembelian di mana konsumen menggunakan informasi untuk mengevaluasi 
merek-merek alternatif dalam susunan pilihan. Bagaimana konsumen 
mengevaluasi alternatif pembelian tergantung pada konsumen individu dan 
situasi   pembelian tertentu. Pemasar mempelajari pembeli untuk mengetahui 
bagaimana mereka mengevaluasi alternatif merek. Jika mereka tahu bahwa 
evaluasi sedang berjalan, pemasar mengambil langkah-langkah untuk 
keputusan pembelian. 
4. Keputusan pembelian  
Keputusan pembelian merupakan tahap dalam proses pengambilan 
keputusan pembelian sampai konsumen benar-benar membeli produk. 
Biasanya keputusan pembelian konsumen (purchase decision) adalah 
pembelian merek yang paling dusukai. Namun demikian, ada dua faktor yang 
bisa muncul antara niat untuk membeli dan keputusan pembelian yang 
mungkin mengubah niat tersebut. Faktor pertama adalah sikap orang lain, 
faktor kedua adalah situasi yang tidak diharapkan. Jadi, pilihan dan niat untuk 
membeli tidak selalu menghasilkan pilihan pembelian yang aktual. 
5. Perilaku pasca pembelian 
Tugas pemasar tidak berakhir ketika produknya sudah dibeli konsumen, 
setelah membeli produk, konsumen bisa puas atau tidak puas, dan akan 
terlibat dalam perilaku pasca pembelian yang tetap menarik bagi pemasar. 
Perilaku pasca pembelian merupakan tahap dalam proses pengambilan 
keputusan pembelian, di mana konsumen mengambil tindakan lebih lanjut 
setelah membeli berdasarkan kepuasan atau ketidakpuasan yang mereka 
rasakan. 
 27 
2.2 Penelitian Empirik 
Sebagai bahan perbandingan untuk penelitian ini, ada beberapa hasil 
penelitian sejenis yang telah dilakukan sebelumnya, sebagaimana dapat dilihat 
pada tabel dibawah ini : 
Tabel 2.1 Penelitian Empirik 




Pengaruh Citra Merek 
dan Persepsi Harga 
Terhadap Keputusan 
Pembelian Gadget di 
Toko Suryaphone 
Samarinda 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah 
dilakukan menunjukkan bahwa terdapat 
pengaruh signifikan antara citra merek 
dengan keputusan pembelian di took 
Suryaphone Samarinda. Artinya, semakin 
tinggi citra merek konsumen semakin tinggi 




produk, Harga, dan Citra 
Merek Terhadap  
Keputusan Pembelian 
Honda Vario  
 
Hasil pengujian menunjukkan bahwa 
variabel kualitas produk, harga dan citra 
merek secara bersama-sama memiliki 
pengaruh signifikan dan positif terhadap 
keputusan pembelian pada Honda Vario di 
MPM Motor Sidoarjo. Sedangkan 
berdasarkan nilai koefisien determinasi 
parsial variabel kualitas produk menjadi 
variabel yang berpengaruh dominan 
terhadap keputusan pembelian. Hal ini 
terjadi karena Honda Vario memiliki 
penampilan produk menarik, keiritan bahan 
bakar dan daya tahan produk yang lama 
sehingga indikator-indikator tersebut 
merupakan kriteria-kriteria yang 
memberikan dampak terhadap konsumen 
untuk melakukan keputusan pembelian 
pada Honda Vario.  
Elis Setiawati 
(2015) 
Pengaruh Harga dan 
Citra Merek Terhadap 
Keputusan Pembelian 
Televisi Samsung di 
Perumahan Villa Grand 
Tomang Tangerang 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga 
(X1) memiliki pengaruh positif terhadap 
keputusan pembelian (Y), dan citra merek 
berpengaruh positif dan berpengaruh 
signifikan terhadap keputusan pembelian 
(Y), tetapi juga Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa harga (X1) dan citra merek (X2) 
secara bersama-sama memiliki pengaruh 
yang signifikan terhadap keputusan 
pembelian. Faktor dominan didalam 
penelitian ini adalah harga.  
Selly Natalia 
(2015) 
PengaruH Citra Merek, 




Kualitas Pelanggan Pada 
Marcelio Sped Shop  
Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
variabel harga, produk, lokasi dan kualitas 
pelayanan berpengaruh positif Terdapat 
pengaruh positif dan signifikan 
antara citra merek terhadap kepuasan 
pelanggan. Artinya semakin tinggi citra 
merek maka kepuasan pelanggan akan 
meningkat. Terdapat pengaruh positif dan 
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signifikan antara kualitas produk terhadap 
kepuasan pelanggan. Artinya semakin tinggi 
kualitas produk maka kepuasan pelanggan 
akan meningkat. Terdapat pengaruh positif 
dan signifikan antara kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan pelanggan. Artinya 
semakin tinggi kualitas pelayanan maka 
kepuasan pelanggan akan meningkat. 
Terdapat pengaruh positif dan signifikan 
antara citra merek terhadap loyalitas 
pelanggan. Artinya semakin tinggi citra 
merek maka loyalitas pelanggan akan 
meningkat.Terdapat pengaruh positif dan 
signifikan antara kualitas produk terhadap 
loyalitas pelanggan. Artinya semakin tinggi 
kualitas produk maka loyalitas pelanggan 
akan meningkat. Terdapat pengaruh positif 
dan signifikan antara kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas pelanggan. Artinya 
semakin tinggi kualitas pelayanan maka 
loyalitas pelanggan akan meningkat. 
Terdapat pengaruh positif dan signifikan 
antara kepuasan pelanggan terhadap 
kepuasan pelanggan. Artinya semakin tinggi 
kepuasan pelanggan maka loyalitas 
pelanggan akan meningkat.  
Ahmad Hidayat 
(2013) 
Analisis Pengaruh Citra 
merek, kualitas produk, 





(Studi Kasus Pada 
Member PT Melia Sehat 
Sejahtera di UIN Syarif 
Hidayatullah Jakarta ) 
 
Hasil penelitian ini menunjukan bahwa, (a) 
menunjukan citra merek tidak berpengaruh 
signifikan secara parsial terhadap kepuasan 
pelanggan, (b) kualitas produk berpengaruh 
signifikan secara parsial terhadap kepuasan 
pelanggan, (c) harga berpengaruh signifikan 
secara parsial terhadap kepuasan 
pelanggan, (d) citra merek, kualitas produk, 
dan harga berpengaruh 
signifikan secara simultan terhadap 
kepuasan pelanggan, (e) citra merek tidak 
berpengaruh signifikan secara persial 
terhadap loyalitas pelanggan,         (f) 
kepuasan pelanggan berpengaruh signifikas 
secara persial terhadap loyalitas 
pelanggan,(g) harga tidak berpengaruh 
signifikan secara persial terhadap loyalitas 
pelanggan,(h) citra merek, kepuasan 
pelanggan, harga berpengaruh signifikan 
secara simultan terhadap loyalitas 
pelanggan.  
 
2.3 Kerangka Pikir 
CV. Megatama Motor merupakan perusahaan yang bergerak di bidang 
dealer sepeda motor merek Yamaha, yang menawarkan berbagai macam jenis 
dan type motor merek Yamaha, dimana dalam upaya meningkatkan volume 
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penjualan sepeda motor serta untuk mengantisipasi persaingan yang begitu ketat 
dengan perusahaan pesaing lainnya, maka perusahaan perlu memperhatikan 
mengenai citra merek dan harga terhadap kepuasan pelanggan dan dampaknya 
terhadap keputusan pembelian.  
Untuk mengantisipasi persaingan yang begitu ketat dengan perusahaan 
pesaing lainnya, serta untuk lebih meningkatkan volume penjualan sepeda motor 
maka perusahaan perlu melakukan citra merek dan harga atas sepeda motor 
Yamaha yang ditawarkan oleh perusahaan, hal ini dilakukan oleh perusahaan 
agar dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan dan dampaknya terhadap 
keputusan pembelian sepeda motor yang ditawarkan oleh perusahaan. 
Untuk lebih jelasnya akan disajikan kerangka pikir penelitian mengenai 
pengaruh citra merek dan harga terhadap kepuasan pelanggan dan dampaknya 
terhadap keputusan pembelian sepeda motor pada CV. Megatama Motor di 
Makassar dapat digambarkan sebagai berikut : 










Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah 
penelitian, yang bertujuan mengarahkan dan memberikan pedoman dalam pokok 
permasalahan serta tujuan penelitian. Maka dari uraian permasalahan yang ada, 

















1. H1 = Citra merek dan harga berpengaruh positif terhadap kepuasan 
 pelanggan pada CV. Megatama Motor di Makassar. 
2. H2 = Harga berpengaruh negatif terhadap keputusan pembelian sepeda  
 motor pada CV. Megatama Motor di Makassar. 
3. H3 = Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian 
pada CV. Megatama Motor di Makassar . 
4. H4 = Citra merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian sepeda motor 






3.1 Rancangan Penelitian 
Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 
kuantitatif dengan pendekatan eksplanatori, yakni  suatu penelitian yang akan 
digunakan untuk menganalisis apakah ada pengaruh Brand Image dan Harga 
terhadap kepuasan pelanggan dan dampaknya terhadap keputusan pembelian. 
Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner yang diberikan 
kepada pelanggan CV. Megatama Motor di Makassar yang telah ditentukan dan 
menjadi sampel penelitian, kemudian  dianalisis dengan menggunakan analisis 




3.2 Tempat dan Waktu Penelitian 
Penelitian ini dilakukan pada CV. Megatama Motor, berlokasi di Jalan 
Cendrawasih No.429 Makassar. Penelitian ini dipilih dengan pertimbangan 
bahwa lokasi obyek penelitian berlokasi di Kota yang sama sehingga peneliti 
mudah memperoleh data. Sedangkan waktu penelitian dimulai dari bulan 
November sampai dengan bulan Desember tahun 2016. 
 
3.3 Populasi dan Sampel 
Dalam penelitian ini, populasi yang ditetapkan oleh peneliti sebagai 
responden adalah konsumen yang pernah membeli motor merek Yamaha yang 






Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi. (Sugiyono, 2011:62). Adapun jumlah konsumen pada CV. Megatama 
Motor sebanyak 2.400 responden pada tahun 2015, peneliti menggunakan 
simple random sampling (secara acak) tanpa memperhatikan strata yang ada 
dalam populasi. Cara demikian dilakukan karena anggota populasi dianggap 
homogen. Penelitian ini menggunakan rumus slovin yang dikutip oleh Umar 
(2013 : 69) yaitu : 
                   N 
      n =                   
              1 + N(e)2 
 
                        2.400                         
n =                   
              1 + 2.400 x (0,10)2 
 
      2.400 
n =    
                   2,5 
 
n =  96 responden 
di mana : 
N = Jumlah populasi 
n  = Jumlah sampel 
e  = Standar kesalahan (eror) 
Tehnik penentuan sampel dengan menggunakan arsidental sampling, 
dimana menurut Sugiyono (2011) teknik penentuan sampel berdasarkan 
kebetulan yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti maka 
digunakan sebagai sampel. 
 
3.4 Definisi dan Pengukuran Variabel 
Definisi operasional menunjukkan indikator-indikator yang akan 
digunakan untuk mengukur variabel-variabel secara terperinci. Dalam hal ini 
definisi operasionalnya adalah sebagai berikut : 
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Tabel 3.1 Definisi Operasional Variabel 
Variabel Definisi Operasioanl Indikator Pengukuran 
Citra merek 
(X1) 
Citra merek dapat dianggap 
sebagai jenis asosiasi yang 
muncul di benak konsumen 
ketika mengingat sebuah merek 
tertentu. Sangaji  (2014 : 327) 




b. Motor Yamaha 









STS = 1 
TS   = 2 
CS   = 3 
S      = 4 
SS    = 5 
Harga (X2) Harga adalah sejumlah uang 
yang dibutuhkan untuk 
mendapatkan sejumlah produk 
tertentu atau kombinasi antara 
barang dan jasa sehingga 
menimbulkan suatu keputusan 
pembelian. Sunyoto (2013: 130) 
a.  Potongan harga 
b.  Perbandingan  
     harga dengan 
dealer lain 
c.  Kesesuiaan 
     harga  
d.  Harga jual  
     pesaing 
Skala Likert 
STS = 1 
TS   = 2 
CS   = 3 
S      = 4 





Kepuasan pelanggan adalah 
respon emosional terhadap 
pengalaman-pengalaman 
berkaitan dengan produk atau 
jasa tertentu yang dibeli, gerai 
ritel, atau bahkan pola pelaku 
(seperti perilaku berbelanja dan 
perilaku pembeli) serta pasar 
secara. Respon emosional nilai 
dipicu oleh proses evaluasi 
kognitif yang membandingkan 
persepsi (atau keyakinan) 
terhadap obyek tindakan atau 
kondisi tertentu dengan nilai-
nilai (atau kebutuhan, keinginan 
dan hastrat) individual.    
Tjiptono (2014 : 353) 
a.  Pelanggan puas 
terhadap kualitas 
produk 











STS = 1 
TS   = 2 
CS   = 3 
S      = 4 





merupakan tahap pemilihan 
yang dilakukan konsumen 
dalam pengambilan keputusan 
membeli suatu produk. (Kotler, 
2012 : 227) 
a. Kualtias produk 
b. Kepercayaan 
konsumen 
c. Rekomendasi  
d. Kekuatan image 
Skala Likert 
STS = 1 
TS   = 2 
CS   = 3 
S      = 4 
SS    = 5 
 
 
3.5 Teknik Pengumpulan Data 
Peneliti menggunakan metode pengumpulan data melalui penyebaran 
kuesioner kepada responden dalam hal ini adalah pelanggan yang membeli 
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sepeda motor merek Yamaha pada CV. Megatama Motor di Makassar dengan 
cara sebagai berikut : 
1. Jenis Data 
a. Data Kuantitatif 
Data Kuantitatif adalah data yang diperoleh dalam bentuk angka-angka 
yang dapat dihitung, yang diperoleh dari perhitungan jawaban-jawaban 
responden atas kuesioner, yang berkaitan dengan masalah yang diteliti. 
b. Data Kualitatif 
Data Kualitatif adalah data yang diperoleh bukan dalam bentuk angka-
angka atau tidak dapat dihitung, yang diperoleh dari hasil wawancara 
dengan pimpinan perusahaan dan karyawan dalam perusahaan serta 
informasi-informasi yang diperoleh dari pihak lain yang berkaitan dengan 
masalah yang diteliti. 
2. Sumber Data 
Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah : 
a. Data Primer 
Data primer adalah data yang didapat dari sumber pertama baik dari 
individu atau perseorangan, seperti hasil wawancara atau hasil pengsisian 
kuesioner. 
b. Data Sekunder 
Data sekunder adalah data primer yang telah diolah lebih lanjut dan 
disajikan baik oleh pihak pengumpul data primer atau oleh pihak lain. 




3. Teknik Pengumpulan data 
a. Observasi 
 Observasi yaitu teknik pengumpulan data dengan jalan melakukan 
pengamatan secara langsung aktivitas keseharian pada perusahaan CV. 
Megatama Motor seperti : data jumlah pelanggan, jumlah sepeda motor 
yang terjual serta data lainnya yang menunjang pembahasan. 
b. Wawancara 
 Wawancara yaitu penelitian yang dilakukan dengan mengadakan 
wawancara atau tanya jawab kepada pimpinan perusahaan dan beberapa 
karyawan, hal ini dimaksudkan untuk mendapatkan data-data yang 
mendukung penelitian ini.  
c. Dokumentasi yaitu pengumpulan data dengan mengumpulkkan dokumen 
perusahaan, literatur, karangan ilmiah yang ada kaitannya dengan masalah 
yang akan diteliti dalam penelitian ini 
d. Kuesioner 
 Kuesioner yaitu suatu cara pengumpulan data dengan memberikan data 
atau menyebarkan daftar pertanyaan kepada responden, dengan 
harapan mereka akan memberikan respon atas pertanyaan dalam bentuk 




3.6 Uji instrument Penelitian 
a. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk menguji apakah kuesioner tersebut valid atau 
tidak. Validitas menunjukkan sejauh mana ketepatan kecermatan suatu alat 
ukur dalam melakukan fungsi alat ukurnya. Apabila sebuah instrumen yang 
diujikan sesuai, maka instrumen tersebut dapat dikatakan valid. 
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b. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas adalah tingkat kehandalan kuesioner. Kuesioner yang reliabel 
adalah kuesioner yang apabila dicoba secara berulang-ulang kepada 
kelompok yang sama akan menghasilkan data yang sama dengan asumsi 
tidak terdapat perubahan psikologis pada responden. Uji reliabilitas penelitian 
ini menggunakan program SPSS. Item pernyataan dalam kuesioner dikatakan 
reliabel apabila hasil uji statistik Alpha α > 0,60 (Ghozali, 2013). 
 
 
3.7 Analisis Data      
Tujuan metode analisis data adalah untuk mengintrepretasikan dan 
menarik kesimpulan dari sejumlah data yang terkumpul. Peneliti menggunakan 
perangkat lunak SPSS 21 untuk mengolah dan menganalisis data hasil 
penelitian. Adapun metode analisis yang digunakan adalah : 
1. Analisis deskriptif adalah suatu analisis yang menguraikan atau 
menggambarkan pengaruh citra merek dan harga terhadap kepuasan 
pelanggan dan dampaknya terhadap kepuasan pembelian sepeda motor  
pada CV. Megatama Motor di Makassar melalui kuesioner  yang disebarkan 
kepada pelanggan yang menjadi sampel dalam penelitian ini. 
2. Analisis regresi berganda dengan analisis jalur yakni suatu model analisis 
jalur untuk menguji pengaruh antara citra merek dan harga terhadap 
kepuasan pelanggan dan dampaknya terhadap keputusan pembelian sepeda 
motor pada CV. Megatama Motor di Makassar dengan menggunakan program 
SPSS versi 21. Persamaan regresi oleh Sugiyono (2011 : 259), adalah 
sebagai berikut: 
            Y1 =   PY1X1 + PY1X2 + ei 
           Y2 =   PY2X1 + PY2X2 + ei 
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di mana : 
                 Y1 =  Variabel endogen (Kepuasan pelanggan)              
 Y2  =  Variabel endogen (Keputusan pembelian) 
 X1   =  Variabel eksogen (Citra Merek) 
    X2    =  Variabel eksogen (Harga) 
       b0, b1, b2, = Koefisien regresi  
3. Uji F (serempak/simultan) adalah mengukur secara bersama-sama pengaruh 
simultan antara variabel bebas (Citra Merek dan Harga) terhadap variabel 
terikat yaitu kepuasan pelanggan dan dampaknya terhadap keputusan 
pembelian dengan persamaan: 
Ho :  b1, b2, = 0 
H1 :  b1 ≠ b2 ≠ 0 
4. Uji T (parsial) untuk mengetahui tingkat signifikan antara kebersamaan 
pengaruh masing-masing variabel independent terhadap variabel dependent, 
dengan menggunakan rumus: 
a) Pengaruh Citra Merek (X1) terhadap kepuasan pelanggan 
Ho : PY1X1 = 0 
H1 : PY1X1 > 0 
b) Pengaruh Harga (X2) terhadap keputusan pembelian 
Ho : PY1X2 = 0 
H1 : PY1X2 > 0 
c) Ho : PY1Y2 = 0 
H1 : PY1Y2 ≠ 0 
d) Ho : PY1X1 = PY1X2  = 0 
H1 : PY1X1  = PY1X2  ≠ 0 
e) Ho : PY2X1 = PY2X2  = 0 
Ha : PY2X1 = PY2X2  = 0 
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BAB IV 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
4.1 Gambaran Umum Perusahaan  
4.1.1 Sejarah Singkat Berdirinya CV. Megatama Motor 
CV. Megatama Motor adalah merupakan perusahaan Swasta yang 
didirikan berdasarkan Akte Notaris Sri Muliany, SH di Makassar, tanggal 19 
Januari 2000 Nomor 12. Akte pendirian perusahaan ini telah mendapat 
pengesahan dari Menteri Kehakiman Republik Indonesia. Pada awal berdirinya, 
sesuai dengan akte pendirian perusahaan, CV. Megatama Motor menjalankan 
kegiatannya yaitu dalam bidang penjualan sepeda motor merek Yamaha, di 
mana aktivitasnya dilakukan baik secara tunai maupun kredit. 
Sejalan dengan aktivitas usaha yang kian berkembang dan melihat 
perkembangan penjualan kendaraan bermotor beroda dua yang mempunyai 
prospek yang cukup baik di kota Makassar, maka pada tahun 2003, CV. 
Megatama Motor mencoba untuk mengembangkan usahanya dengan menjual 
spare part sepeda motor.  
Hingga sekarang  ini,  kantor  dan  pelayanan  serta show room CV. 
Megatama Motor, berada di Jalan Cendrawasih No. 430 Makassar, adapun jenis 
kendaraan bermotor yang diperdagangkan adalah New Vega ZR Disk, Mio CW, 
New Vision, Xeon, Scorpio Z CW New, Jupiter MX CW, Fino Clasic, Fino Sporty,  
Fino Fashion, Jupiter Z CW X15, Jupiter MX CW AT, Mio Soul, Byson, Lexam, 
Mio STD, Mio J CW Teen, Mio J CW, dan Mio J. 
 
4.1.2 Struktur Organisasi Perusahaan 
Salah satu persyaratan dalam menunjang suksesnya suatu perusahaan 




yang baik dan penciptaan fungsi-fungsi organisasi sesuai kebutuhan serta 
penempatan sumberdaya manusia yang tepat pada fungsi yang tepat pula. 
Struktur organisasi yang baik adalah struktur organisasi yang menggambarkan 
kedudukan setiap personil yang mempunyai kejelasan baik tugas maupun 
wewenang serta tanggungjawab dalam menjalankan aktivitasnya. 
Pembagian tugas dan wewenang ini akan memberikan kemudahan bagi 
orang-orang dalam organisasi untuk mencapai sasaran sesuai dengan planning 
yang telah ditetapkan. Hal ini terlihat dari bentuk struktur organisasi yang 
digunakan oleh perusahaan. Bagi suatu perusahaan, pemilihan struktur 
organisasi sangat menentukan sukses tidaknya perusahaan dalam mewujudkan 
cita-citanya. 
Tidak semua perusahaan memiliki bentuk dan jenis struktur yang sama, 
disebabkan karena perusahaan-perusahaan yang ada memiliki karakteristik 
maupun tujuan yang berbeda-beda sesuai dengan kondisinya. 
Secara garis besarnya, kita mengenal beberapa jenis struktur organisasi 
antara lain : Bentuk lini, lini dan staf, fungsional dan staf, organisasi matrik dan 
lain-lain. Setiap jenis bentuk struktur organisasi ini memiliki kelebihan dan 
kelemahan tersendiri. Mengenai keputusan bentuk yang mana akan dipilih 
tergantung dari kebutuhan perusahaan itu sendiri. 
CV. Megatama Motor di Makassar dalam menjalankan usahanya  terikat 
pada pembagian kerja yang di dasari pada struktur organisasi yang telah 
ditetapkan. Struktur organisasi perusahaan ini berbentuk garis (line organisation), 
dimana menggambarkan kekuasaan mengalir secara langsung dari pimpinan ke 
kepala bagian dan kemudian terus ke karyawan-karyawan di bawahnya. Masing-
masing bagian merupakan unit yang berdiri sendiri dan kepala bagian 
menjalankan semua fungsi pengawasan dalam bagiannya. 
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Untuk lebih jelasnya, akan diberikan bagan struktur organisasi 
perusahaan dari CV. Megatama Motor di Makassar dapat dilihat pada skema 1 
dibawah ini : 
Gambar 4.1 
Struktur Organisasi Perusahaan 












Sumber :  CV. Megatama Motor di Makassar 
 
4.1.3  Uraian Tugas 
Setelah disajikan struktur organisasi yang dilihat pada skema 2, maka 
selanjutnya akan dijelaskan peranan  setiap bagian dalam struktur organisasi  
tersebut  yang  meliputi  tugas, wewenang dan  tanggung jawab  dari  bagian 
tersebut yaitu : 
1. Direktur 
Direktur mempunyai tugas melaksanakan serta mengawasi  jalannya  
perusahaan dalam melakukan hubungan-hubungan dengan pihak-pihak lain 
yang ada  hubungannya atau kaitannya dengan perusahaan. Dalam 
melaksanakan kegiatannya direktur dibantu oleh  beberapa  kepala  bagian 
yaitu  kepala  bagian personalia dan keuangan, kepala bagian administrasi 










Penagihan Mekanik Buruh 
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2. Kepala Bagian Administrasi dan Keuangan 
Bertugas dalam hal menyiapkan laporan keuangan sesuai dengan waktu 
yang ditentukan, memeriksa kebenaran dokumen atau nota pelanggan 
sebelum ditagih atau sesudah membayar serta menggunakan komputer dan 
perlengkapannya secara efektif dan efisien. 
3. Bagian Keuangan 
Tugas dan tanggung jawab bagian keuangan adalah  membuat anggaran 
tahunan, mencatat penerimaan dan pengeluaran uang lewat kas maupun 
bank serta memeriksa bukti dan dokumen-dokumen pendukungnya. 
4. Bagian Akuntansi 
Tugas dan tanggungjawab bagian akuntansi adalah mencatat transaksi yang 
terjadi dalam perusahaan, membuat laporan keuangan dan 
menyelenggarakan verifikasi dokumen dasar. 
5. Kepala Bagian Personalia 
Tugas dan tangggung jawab bagian personalia adalah mengurus hal-hal 
yang berhubungan dengan masalah kepagawaian seperti penerimaan 
karyawan, promosi, mutasi ataupun pemberhentian  karyawan serta 
kompensasi karyawan, melatih dan mendidik karyawan yang  akan bekerja 
pada perusahaan  
6. Bagian Pembelian 
Bagian pembelian bertanggung jawab langsung terhadap segala bentuk 
pembelian kendaraan bermotor langsung dari produsen dan 





7. Kepala Bagian Pemasaran 
Bertugas  membuat program pemasaran,  memantau  persaingan pasar, 
membuat  laporan kemajuan pemasaran dalam kurun waktu 1 (satu) bulan 
sekali, serta mencari order penjualan dengan pelanggan. 
8. Bagian Penjualan 
Bertugas melaksanakan semua program penjualan perusahaan dalam 
mencapai target penjualan, mengatur dan bertanggungjawab terhadap segala 
bentuk penjualan serta membuat laporan penjualan 
9. Bagian Penagihan 
Bertugas dan bertanggung jawab penuh atas kegiatan penagihan dan  
pengumpulan nota-nota penjualan dari pelanggan untuk kemudian 
melaporkannya ke Bagian Keuangan. 
 
4.2  Hasil Analisis  
4.2.1 Deskripsi Responden 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh citra merek dan  
harga terhadap kepuasan pelanggan pada perusahaan CV. Megatama Motor       
di Makassar, untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap 
keputusan pembelian sepeda motor, untuk mengetahui apakah citra merek 
berpengaruh langsung terhadap keputusan pembelian sepeda motor serta untuk 
mengetahui apakah harga berpengaruh langsung melalui kepuasan pelanggan 
terhadap keputusan pembelian sepeda motor pada CV. Megatama Motor di 
Makassar. 
Oleh karena itu untuk mengaplikasikan tujuan tersebut maka responden 
dalam penelitian ini adalah konsumen yang pernah membeli motor merek 
Yamaha termasuk pembeli dan pemakai, yang melakukan pembelian motor 
Yamaha pada perusahaan CV. Megatama Motor di Makassar. Untuk 
 43 
menggunakan jumlah sampel maka peneliti menggunakan teori slovin sehingga 
diperoleh jumlah sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 96 orang 
responden. 
Untuk memudahkan proses penelitian ini, maka dilakukan penyebaran 
kuesioner kepada responden sebanyak 96 eksamplar. Hal ini dapat disajikan 
hasil penyebaran kuesioner dengan tabulasi sebagai berikut : 
- Koesioner yang disebar    = 100 eksamplar 
- Koesioner yang tidak kembali  =     2 eksamplar 
- Koesioner yang kembali   =   98 eksamplar 
- Koesioner yang tidak terisi  semua =     2 eksamplar 
- Koesioner yang diolah    =   96 eksamplar 
 
Berdasarkan hasil kuesioner yang telah disebar, maka dapat diketahui 
gambaran statistik responden dalam bentuk tabel menurut jenis kelamin, umur, 
pekerjaan dan pendidikan, yang dapat diuraikan sebagai berikut : 
4.2.1.1 Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Deskripsi responden berdasarkan jenis kelamin dapat disajikan pada 
tabel berikut : 
Tabel 4.1 
Identitas Responden menurut Jenis Kelamin 
Jenis Kelamin Frekuensi % 
Pria 53 55,2 
Wanita 43 44,8 
Total 96 100,0 
Sumber : Data diolah dengan SPSS 
Identitas responden berdasarkan jenis kelamin (gender) menjelaskan     
bahwa dari 96 orang yang berpartisipasi dalam penelitian ini, maka didominasi 
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oleh responden pria yakni sebanyak 53 orang, sedangkan selebihnya adalah 
wanita dengan jumlah responden sebanyak 43 orang, hal ini mengindikasikan 
bahwa rata-rata pelanggan yang membeli motor merek Yamaha pada 
perusahaan CV. Megatama Motor di Makassar adalah didominasi oleh pria. 
4.2.1.2 Deskripsi Responden Berdasarkan Umur 
Kemudian akan disajikan identitas responden berdasarkan umur 
responden, sebagaimana terlihat pada tabel berikut ini : 
Tabel 4.2 
Identitas Responden menurut Umur 
Umur Frekuensi % 
< 20 tahun 20 20,8 
21-29 tahun 27 28,1 
30-39 tahun 43 44,8 
40-49 tahun 6 6,3 
Total 96 100,0 
Sumber : Data diolah dengan SPSS 
Berdasarkan data identitas responden menurut umur, maka dari 96 
responden yang diteliti terlihat bahwa umur responden yang terbesar dalam 
penelitian ini adalah umur antara 30-39 tahun dengan jumlah responden 
sebanyak 43 orang, disusul oleh responden yang berumur antara 21-29 tahun 
yakni sebanyak 27 orang, hal ini mengindikasikan bahwa sebagian besar 
pelanggan yang membeli motor merek Yamaha pada CV. Megatama Motor di 
Makassar adalah pelanggan yang berumur antara 30-39 tahun. 
4.2.1.3 Deskripsi Responden Berdasarkan Pendidikan 
Selanjutnya identitas responden berdasarkan tingkat pendidikan 
sebagaimana terlihat pada tabel berikut ini : 
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Tabel 4.3 
Identitas Responden menurut Pendidikan 
 
Pendidikan Frekuensi % 
SMA 24 25,0 
D3 16 16,7 
Sarjana (S1) 42 43,8 
Pasca Sarjana 14 14,6 
Total 96 100,0 
Sumber : Data diolah dengan SPSS 
Berdasarkan tabel identitas responden menurut pendidikan, maka dari            
96 responden yang diteliti, didominasi oleh responden yang mempunyai 
pendidikan Sarjana dengan jumlah responden sebanyak 42 orang, diikuti oleh 
responden yang mempunyai pendidikan SMA yakni sebanyak 24 orang, hal ini 
mengindikasikan bahwa sebagian besar pelanggan yang melakukan pembelian 
motor merek Yamaha pada perusahaan CV. Megatama Motor di Makassar 
adalah mempunyai pendidikan sarjana. 
4.2.1.4 Deskripsi Responden Berdasarkan Pekerjaan 
Sedangkan identitas responden menurut pekerjaan dapat disajikan 
melalui tabel berikut ini : 
Tabel 4.4 
Identitas Responden menurut Pekerjaan 
Pekerjaan Frekuensi % 
Pelajar/Mahasiswa 20 20,6 
Pegawai Negeri 37 38,5 
Karyawan swasta 24 25,0 
Lain-lain 15 15,6 
Total 96 100,0 
Sumber : Data diolah dengan SPSS 
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Berdasarkan data identitas responden menurut pekerjaan, menunjukkan 
bahwa pekerjaan responden yang terbesar dalam penelitian ini adalah pegawai 
negeri dengan jumlah responden sebanyak 37 orang, diikuti oleh responden 
yang mempunyai pekerjaan sebagai karyawan swasta yakni sebanyak 24      
orang. Hal ini mengindikasikan bahwa rata-rata pelanggan yang membeli motor 
merek Yamaha pada CV. Megatama Motor di Makassar adalah mempunyai 
pekerjaan sebagai pegawai negeri. 
 
4.2.2. Deskripsi Variabel  
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan terhadap 96 responden 
melalui penyebaran kuesioner kepada pelanggan yang melakukan pembelian 
motor merek Yamaha pada Perusahaan dealer CV. Megatama Motor di 
Makassar, maka untuk mendapatkan kecenderungan jawaban responden 
terhadap masing-masing variabel akan didasarkan pada rentang skor jawaban 
responden. Namun sebelum itu akan dilakukan frekuensi dan deskripsi jawaban 
responden dari hasil kuesioner yang dimaksudkan untuk menggambarkan 
jawaban atau tanggapan responden mengenai variabel yang diteliti dalam hal ini 
adalah variabel citra merek dan harga yang berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan dan dampaknya terhadap keputusan pembelian motor merek Yamaha 
pada CV. Megatama Motor di Makassar. Oleh karena itulah akan disajikan 
gambaran mengenai frekuensi dan deskripsi jawaban responden yang dapat 
diuraikan sebagai berikut : 
 
 
4.2.2.1. Persepsi Responden mengenai Citra Merek 
Citra merek merupakan asosiasi dari semua informasi yang tersedia 
mengenai produk, jasa dan perusahaan. Informasi ini didapat dari dua cara, yang 
pertama melalui pengalaman konsumen secara langsung, yang terdiri dari 
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kepuasan fungsional dan kepuasan emosional. Merek tersebut tidak cuma dapat 
bekerja maksimal dan memberikan performansi yang dijanjikan tapi juga             
harus dapat memahami kebutuhan konsumen, mengusung nilai-nilai yang 
diinginkan oleh konsumen dan juga memenuhi kebutuhan individual konsumen 
yang akan memberi kontribusi atas hubungan dengan merek tersebut. Simamora 
(2010) citra merek (brand image) merupakan sekumpulan asosiasi yang 
dipersepsikan oleh konsumen terhadap merek tertentu. 
Untuk mengetahui sejauh mana tanggapan atau persepsi responden 
mengenai citra merek terhadap kepuasan pelanggan pada CV. Megatama Motor 
di Makassar yang dapat dilihat melalui tabel berikut ini : 
Tabel 4.5 
Persepsi Responden mengenai Citra Merek 
Pertanyaan 
Alternatif Jawaban Responden Rata-rata 
Skor  STS TS CS S SS 































Rata-rata Skor Jawaban 3,53 
Sumber : Data diolah dengan SPSS release 24 
 
Berdasarkan persepsi responden mengenai citra merek maka diperoleh 
rata-rata skor jawaban responden sebesar 3,53, hal ini dapat dilihat bahwa untuk 
indikator pertama Motor Yamaha mempunyai citra positif dalam benak 
konsumen, rata-rata responden memberikan jawaban setuju yakni sebanyak 39 
orang, indikator kedua Motor Yamaha memiliki ciri khas yang membedakan           
dari pesaing, sebagian besar responden memberikan jawaban antara tidak  
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setuju dan setuju yakni masing-masing sebanyak 29 orang, sedangkan indikator 
ketiga bahwa sepeda Motor merek Yamaha dikenal luas oleh masyarakat, 
didominasi jawaban terbanyak responden adalah setuju yakni sebanyak 32 
orang.  
 
4.2.2.2. Persepsi Responden mengenai Harga  
Masalah penetapan harga selalu menjadi masalah bagi setiap 
perusahaan karena penetapan harga ini bukanlah kekuasaan atau kewenangan 
yang mutlak dari seorang pengusaha. Peranan penetapan harga akan menjadi 
sangat penting terutama pada keadaan persaingan yang semakin tajam dan 
perkembangan permintaan yang terbatas. 
Harga merupakan satu-satunya unsur marketing mix yang menghasilkan 
penerimaan penjualan, sedangkan unsur lainnya hanya unsur biaya saja. 
Walaupun penetapan harga merupakan persoalan penting, masih banyak 
perusahaan yang kurang sempurna dalam menangani permasalahan     
penetapan harga tersebut. Dengan kata lain, penetapan harga mempengaruhi 
kemampuan bersaing perusahaan dan kemampuan perusahaan mempengaruhi 
konsumen. 
Untuk mengetahui sejauh mana tanggapan atau persepsi responden 
mengenai harga terhadap kepuasan pelanggan pada CV. Megatama Motor                 
di Makassar yang dapat dilihat melalui tabel berikut ini : 
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Tabel 4.6 
Persepsi Responden mengenai Harga 
Pertanyaan 
Alternatif Jawaban Responden Rata-rata 
Skor  STS TS CS S SS 








































Rata-rata Skor Jawaban 3,36 
Sumber : Data diolah dengan SPSS release 24 
 
Berdasarkan persepsi responden mengenai harga, maka diperoleh rata-
rata skor sebesar 3,36, dimana dapat dilihat bahwa indikator pertama dengan 
pertanyaan CV. Megatama Motor memberikan potongan harga dalam setiap 
pembelian, rata-rata responden memberikan jawaban setuju yakni sebanyak 38 
orang, indikator kedua bahwa CV. Megatama Motor memiliki perbandingan harga 
dengan dealer lain, sebagian besar responden memberikan jawaban tidak setuju 
yakni sebanyak 40 orang. Kemudian indikator ketiga bahwa kesesuaian harga 
dengan kualitas sepeda motor merk Yamaha, didominasi jawaban terbanyak 
responden adalah sangat setuju dengan jumlah responden sebanyak 32 orang, 
sedangkan indikator keempat bahwa harga jual yang ditetapkan oleh CV. 
Megatama Motor cukup bersaing dengan harga jual pesaing, sebagian besar 
responden memberikan jawaban setuju dengan jumlah responden sebanyak 37 
orang. 
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4.2.2.3. Persepsi Responden mengenai Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan adalah respon emosional terhadap pengalaman-
pengalaman berkaitan dengan produk atau jasa tertentu yang dibeli, gerai ritel, 
atau bahkan pola pelaku (seperti perilaku berbelanja dan perilaku pembeli) serta 
pasar secara respon emosional nilai dipicu oleh proses evaluasi kognitif yang 
membandingkan persepsi (atau keyakinan) terhadap obyek tindakan atau kondisi 
tertentu dengan nilai-nilai (atau kebutuhan, keinginan dan hastrat) individual.  
Kepuasan pelanggan merupakan pendorong utama bagi retensi dan 
loyalitas pelanggan. Sebagian pelanggan mendasarkan kepuasannya semata-
mata hanya pada harga, sedangkan kebanyakan pelanggan lainnya 
mendasarkan kepuasannya pada keputusan pembelian atas dasar tingkat 
kepuasan produk yang mereka butuhkan.  
Untuk mengetahui persepsi pelanggan atau konsumen terhadap 
kepuasan pelanggan CV. Megatama Motor di Makassar maka dapat disajikan 
melalui tabel berikut ini : 
Tabel 4.7 
Persepsi Responden mengenai Kepuasan Pelanggan 
Pertanyaan 
Alternatif Jawaban Responden Rata-rata 
Skor  STS TS CS S SS 































Rata-rata Skor Jawaban 3,43 
Sumber : Data diolah dengan SPSS release 24 
Berdasarkan persepsi responden mengenai kepuasan pelanggan, maka 
diperoleh rata-rata skor sebesar 3,43 dan sebagian besar responden memberi-
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kan jawaban setuju, hal ini dapat dilihat dari indikator pertama Pelanggan puas 
terhadap kualitas produk yang ditawarkan CV. Megatama Motor di Makassar, 
rata-rata responden memberikan jawaban setuju yakni sebanyak 37 orang, 
kemudian indikator kedua produk sepeda motor yang ditawarkan dengan 
berbagai macam type, sebagian besar jawaban terbanyak responden adalah 
setuju yakni sebanyak 30 orang, sedangkan indikator ketiga bahwa sepeda 
motor yang ditawarkan CV. Megatama Motor memiliki kualitas produk yang 
terjamin, didominasi jawaban terbanyak responden adalah sangat setuju dengan 
jumlah responden sebanyak 28 orang. 
 
4.2.2.4. Persepsi Responden mengenai Keputusan Pembelian 
Pengambilan keputusan mempunyai arti penting bagi maju mundurnya 
suatu organisasi, terutama karena masa depan suatu organisasi banyak 
ditentukan oleh pengambilan keputusan sekarang. Pentingnya pengambilan 
keputusan dilihat dari segi kekuasaan untuk membuat keputusan, yaitu apakah 
mengikuti pola sentralisasi atau desentralisasi. Pengambilan keputusan selain 
dilihat dari segi kekuasaan juga dilihat dari segi kehadirannya, yaitu tanpa 
adanya teori pengambilan keputusan disministratif, kita tidak dapat mengerti, 
apakah meramalkan tindakan-tindakan. Swasta dan Handoko (2012:110) 
mengemukakan bahwa “Keputusan pembelian merupakan proses dalam 
pembelian yang nyata, apakah membeli atau tidak. 
Adapun persepsi responden mengenai keputuan pembelian sepeda motor 
merek Yamaha pada CV. Megatama Motor di Makasar maka dapat disajikan 
melalui tabel berikut ini : 
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Tabel 4.8 
Persepsi Responden mengenai Keputusan Pembelian 
Pertanyaan 
Alternatif Jawaban Responden Rata-rata 
Skor  STS TS CS S SS 








































Rata-rata Skor Jawaban 3,56 
Sumber : Data diolah dengan SPSS release 24 
Berdasarkan persepsi responden mengenai keputusan pembelian, maka 
diperoleh rata-rata skor sebesar 3,56, dimana indikator pertama kualitas produk 
sepeda motor merek Yamaha mempengaruhi keputusan saya dalam pembelian, 
rata-rata responden memberikan jawaban setuju yakni sebanyak 39 orang, 
indikator kedua bahwa kepercayaan konsumen terhadap sepeda motor merek 
Yamaha berpengaruh terhadap keputusan pembelian, sebagian besar 
responden memberikan jawaban cukup setuju, indikator ketiga Rekomendasi dari 
rekan atau keluarga mempengaruhi keputusan saya dalam membeli sepeda 
motor merek Yamaha, sebagian besar responden memberikan jawban cukup 
setuju yakni sebanyak 40 orang, sedangkan indikator keempat bahwa kekuatan 
image atau citra merek sepeda motor merek Yamaha mempengaruhi keputusan 
pembelian, didominasi jawaban terbanyak responden adalah sangat setuju 
dengan jumlah responden sebanyak 41 orang. 
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4.2.3. Uji Instrumen Penelitian 
Uji instrumen penelitian terdiri atas dua pengujian yakni uji reliabilitas dan 
uji validitas, yang dapat diuraikan sebagai berikut : 
4.2.3.1. Uji Validitas 
Uji validitas dilakukan untuk mengetahui item yang dapat digunakan 
sebagai indikator dari seluruh variabel laten. Hasil perhitungan validitas atas citra 
merek dan harga terhadap kepuasan pelanggan dan dampaknya terhadap 
keputusan pembelian motor merek Yamaha pada perusahaan CV. Megatama 
Motor di Makassar dengan menggunakan analisis korelasi bivariate, dimana 
menurut Sugiyono (2011:124) bahwa syarat minimum dikatakan valid apabila 
memiliki nilai korelasi di atas dari 0,30, dimana hasil uji validitas seperti terlihat 
pada tabel berikut ini : 
Tabel 4.9 
Hasil Pengujian Validitas 
Indikator 




(rkorelasi > 0,30) 
X1.1 0,780 0,30 Valid 
X1.2 0,769 0,30 Valid 
X1.3 0,774 0,30 Valid 
X2.1 0,818 0,30 Valid 
X2.2 0,693 0,30 Valid 
X2.3 0,724 0,30 Valid 
X2.4 0,711 0,30 Valid 
Y1.1 0,782 0,30 Valid 
Y1.2 0,794 0,30 Valid 
Y1.3 0,768 0,30 Valid 
Y2.1 0,850 0,30 Valid 
Y2.2 0,892 0,30 Valid 
Y2.3 0,883 0,30 Valid 
Y2.4 0,882 0,30 Valid 
Sumber : Data primer diolah, 2017 
Berdasarkan tabel 4.9 yakni hasil pengujian validitas maka dapat  
diketahui bahwa seluruh nilai korelasi bivariate (r korelasi) lebih besar dari 0,30, 
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sehingga dapat disimpulkan bahwa pengukuran ini memenuhi persyaratan valid 
atau sahnya instrument penelitian yang digunakan. 
4.2.3.2. Uji Reliabilitas 
Reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan 
indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau 
handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil 
dari waktu ke waktu. Dimana menurut Ghozali (2013:133) bahwa suatu konstruk 
atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai cronbach’s alpha di atas 
dari 0,60. Hasil uji reliabilitas untuk variabel citra merek dan harga terhadap 
kepuasan pelanggan dan dampaknya terhadap keputusan pembelian sepeda 
motor pada perusahaan CV. Megatama Motor di Makassar yang dapat dilihat 
pada tabel berikut ini : 
Tabel 4.10 













Citra merek (X1) 3 0,874 0,60 Reliabel 
Harga (X2) 4 0,868 0,60 Reliabel 
Kepuasan pelanggan (Y1) 









Sumber : Data primer diolah, 2017 
Berdasarkan hasil perhitungan pada tabel di atas dapat diketahui                  
bahwa nilai composite reliability untuk masing-masing variabel laten yaitu citra 
merek dan harga terhadap kepuasan pelanggan dan dampaknya terhadap 
keputusan pembelian sepeda motor merek Yamaha lebih besar dari 0,60 
(composte reliability > 0,60), sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh alat 
 55 
ukur adalah reliabel (construct reliability alat ukur terpenuhi) dan dapat digunakan 
untuk analisis lebih lanjut. 
 
4.2.4 Analisis Pengaruh Citra Merek dan Harga Terhadap Kepuasan 
Pelanggan dan Dampaknya Terhadap Keputusan Pembelian 
Analisis regresi adalah suatu analisis untuk mengetahui seberapa besar 
pengaruh : citra merek (X1) dan harga (X2) terhadap kepuasan pelanggan dan 
dampaknya terhadap keputusan pembelian motor merek Yamaha pada CV. 
Megatama Motor di Makassar yang diolah dengan menggunakan sistem 
komputerisasi program SPSS release 24  yang hasilnya dapat dilihat pada tabel 
dibawah ini : 
Tabel 4.11 































           R     =    0,822                                               Fhitung  =  97,12 































            R     =   0,720                                               Fhitung  =   32,92 
            R2    =  0,518                                                Sign      =   0,000 
Sumber : Lampiran SPSS 
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Berdasarkan tabel 4.11 yakni hasil olahan data dengan menggunakan 
program SPSS release 24 maka akan disajikan hasil dari analisis data regresi 
yaitu sebagai berikut : 
1.  Pengaruh citra merek terhadap kepuasan pelanggan 
Berdasarkan hasil olahan data regresi dengan menggunakan program 
SPSS release 24 maka akan dapat disajikan persamaan regresi yaitu sebagai 
berikut : 
Y  = 0,878 + 0,844 (X) 
Sehingga dari persamaan regresi tersebut di atas maka dapatlah    
diartikan bahwa citra merek berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, 
dimana semakin tinggi citra merek maka kepuasan pelanggan pada produk 
sepeda motor merek Yamaha akan semakin meningkat sebesar 0,844. 
Kemudian dari hasil pengujian secara parsial ternyata memiliki nilai sig = 0,000 <  
0,05, Hal ini membuktikan bahwa citra merek berpengaruh secara signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan pada CV. Megatama Motor di Makassar, 
alasannya karena memiliki nilai sig 0,000 < 0,05. 
2.  Pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan 
Dari hasil olahan data persamaan regresi dengan menggunakan sistem 
komputerisasi program SPSS release 24 maka diperoleh hasil regresi yaitu : 
Y  = 0,878 - 0,127 (X) 
Berdasarkan hasil persamaan regresi maka dapat diinterprestasikan 
bahwa harga memiliki nilai koefisien sebesar -0,127, hal ini berarti bahwa harga 
mempunyai pengaruh negatif terhadap kepuasan pelanggan sepeda motor 
merek Yamaha pada CV. Megatama Motor di Makassar, dimana semakin tinggi 
harga maka kepuasan pelanggan akan menurun. 
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Kemudian dari hasil pengujian secara parsial ternyata kepuasan 
pelanggan memiliki nilai sig = 0,023 <  0,05, Hal ini membuktikan bahwa 
kepuasan pelanggan memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan 
pembelian sepeda motor merek Yamaha pada perusahaan CV. Megatama    
Motor di Makassar. 
Selanjutnya dilihat dari hasil analisis korelasi antara citra merek dan 
harga, dimana diperoleh nilai R sebesar 0,822. Hal ini dapat diartikan bahwa 
korelasi antara citra merek dan harga dengan kepuasan pelanggan memiliki 
hubungan yang cukup kuat yakni sebesar 82,2%, sedangkan dilihat dari nilai                
R2 = 0,676, hal ini menunjukkan bahwa tingkat persentase 67,6% kepuasan 
pelanggan dipengaruhi oleh citra merek dan harga, sedangkan sisanya sebesar 
32,4% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak dimasukkan dalam model 
penelitian ini. 
Sedangkan untuk mengetahui pengaruh secara serempak antara citra 
merek dan harga terhadap kepuasan pelanggan, maka diperoleh nilai Fhitung = 
97,12 dengan nilai sig = 0,000, dimana dari hasil koefisien regresi maka 
diperoleh nilai Fhitung  = 97,12 > Ftabel = 3,094, karena nilai fhitung lebih besar dari 
ftabel serta memiliki nilai sig 0,000 < 0,05, maka dapat diartikan bahwa citra merek 
dan harga mempunyai pengaruh secara serempak terhadap kepuasan 
pelanggan pada CV. Megatama Motor di Makassar. 
3.  Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap keputusan pembelian 
Berdasarkan hasil olahan data regresi dengan menggunakan program 
SPSS release 24 maka akan dapat disajikan persamaan regresi yaitu sebagai 
berikut : 
Y  = 1,579 + 0,282 
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Sehingga dari persamaan regresi tersebut di atas maka dapatlah    
diartikan bahwa kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh positif terhadap 
keputusan pembelian sepeda motor pada CV. Megatama Motor di Makassar. 
Selanjutnya dilihat dari hasil pengujian hipotesis maka diperoleh nilai sig untuk 
kepuasan pelanggan sebesar 0,023 < 0,05, ini menunjukkan bahwa kepuasan 
pelanggan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian 
sepeda motor. 
4. Pengaruh citra merek terhadap keputusan pembelian 
Hasil persamaan regresi antara citra merek terhadap keputusan 
pembelian sepeda motor maka diperoleh koefisien yaitu : 
Y = 1,579 + 0,437 
Berdasarkan persamaan regresi maka diperoleh nilai koefisien regresi 
untuk citra merek sebesar 0,437, hal ini menunjukkan bahwa citra merek 
mempunyai pengaruh posiif terhadap keputusan pembelian sepeda motor merek 
Yamaha pada CV. Megatama Motor di Makassar. Kemudian dari hasil pengujian 
secara parsial diperoleh nilai sig untuk citra merek sebesar 0,001 < nilai standar 
(0,05), yang diartikan bahwa citra merek mempunyai pengaruh signifikan 
terhadap keputusan pembelian sepeda motor merek Yamaha pada CV. 
Megatama Motor di Makassar. 
5. Pengaruh harga terhadap keputusan pembelian 
Dari hasil olahan data regresi maka diperoleh persamaan regresi untuk 
variabel harga yaitu : 
Y = 1,579 - 0,154 
Berdasarkan persamaan tersebut di atas, maka diperoleh nilai koefisien 
regresi untuk harga sebesar -0,154, hal ini menunjukkan bahwa harga 
mempunyai pengaruh negatif terhadap keputusan pembelian sepeda motor pada 
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CV. Megatama Motor di Makassar, dimana semakin tinggi harga jual yang 
ditetapkan oleh perusahaan untuk produk sepeda motor, maka akan berdampak 
terhadap keputusan pembelian sepeda motor merek Yamaha. 
Kemudian dilihat dari hasil pengujian secara parsial maka diperoleh nilai 
sig 0,031 < 0,05, ini menunjukkan bahwa harga mempunyai pengaruh signifikan 
terhadap keputusan pembelian sepeda motor. 
Selanjutnya untuk mengetahui korelasi antara citra merek, harga dan 
kepuasan pelanggan terhadap keputusan pembelian sepeda motor merek 
Yamaha, maka diperoleh nilai R = 0,720, ini menunjukkan bahwa citra merek, 
harga dan kepuasan pelanggan memiliki hubungan yang kuat terhadap 
keputusan pembelian sepeda motor merek Yamaha yakni sebesar 72%. 
Sedangkan koefisien determinasi R2  = 0,518 yang berarti bahwa persentase 
variasi pengaruh keputusan pembelian dipengaruhi oleh citra merek, harga dan 
kepuasan pelanggan yakni sebesar 51,8%, sedangkan sisanya sebesar 48,2% 
dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak dimasukkan dalam model  
penelitian ini. 
Kemudian untuk mengetahui pengaruh secara serempak antara citra 
merek, harga dan kepuasan pelanggan dalam kaitannya dengan keputusan 
pembelian, maka dapat dibandingkan antara nilai fhitung dan ftabel, serta nilai 
sig dan nilai standar, dimana dari hasil pengoahan data regresi maka diperoleh 
nilai fhitung = 32,92 > ftabel = 2,704, serta memiliki nilai sig = 0,000 < 0,05, ini berarti 
bahwa citra merek, harga dan kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh    
secara serempak atau bersama-sama terhadap keputusan pembelian pada         




4.3 Pembahasan  
4.3.1 Pengaruh Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh citra merek. Citra merek yang baik 
yang melekat pada sebuah produk dan jasa mampu memberikan kepuasan pada 
pelanggan. Pelanggan akan merasa puas ketika citra merek produk yang 
digunakan tergolong baik, terkenal, dan mudah diingat. Semakin sering 
seseorang menerima hal positif terhadap suatu produk, maka semakin tinggi rasa 
ingin memiliki terhadap suatu produk (Kotler dan Keller, 2012:403). 
Variabel citra merek dinyatakan signifikan dengan nilai signifikansi 
sebesar 0,000. Hal ini berarti bahwa citra merek yang dimiliki tiap konsumen 
memiliki peranan penting terhadap kepuasan pelanggan. Koefisien regresi 
sebesar 0,825 menunjukkan bahwa variabel citra merek berpengaruh positif 
terhadap kepuasan pelanggan. 
Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Natalia 
(2015) yang menemukan bahwa antara citra merek dan kepuasan pelanggan 
mempunyai pengharuh positif dan signifikan. Artinya semakin tinggi citra merek 
maka kepuasan pelanggan akan meningkat. Sedangkan penelitian yang 
dilakukan oleh Hidayat (2013) yang menemukan bahwa citra merek tidak 
berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga 
dapat dikatakan bahwa penelitian ini sejalan dengan penelitian yang telah 
dilakukan Natalia (2015) dan tidak mendukung dengan penelitian yang dilakukan 
oleh Hidayat. 
4.3.2 Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Bila suatu produk mengharuskan konsumen mengeluarkan biaya yang 
lebih besar dibanding manfaat yang diterima, maka yang terjadi adalah 
bahwaproduk tersebut memiliki nilai negative. Konsumen mungkin akan 
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menganggap sebagai nilai yang buruk kemudian akan mengurangi konsumsi 
terhadap produk tersebut. Bila manfaat yang diterima lebih besar, maka yang 
akan terjadi adalah produk tersebut memiliki nilai positif (Lupiyoadi dan Hamdani, 
2011:99).  
Dari hasil analisis koefisien regresi maka diperoleh koefisien regresi untuk 
variabel harga sebesar -0,129, hal ini dapat diartikan bahwa harga mempunyai 
pengaruh negatif terhadap kepuasan pelanggan sepeda motor merek Yamaha 
pada CV. Megatama Motor di Makassar. Kemudian dari hasil pengujian secara 
parsial ternyata kepuasan harga memiliki nilai sig = 0,023 < 0,05. Hal ini 
membuktikan bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. 
Penelitian ini sejalan dengan Hidayat (2013) yang menemukan bahwa 
secara parsial harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
4.3.3 Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Keputusan Pembelian 
Kepuasan konsumen dapat terbentuk melalui kinerja yang dapat dilihat 
melalui kualitas produk dan kualitas jasa. Konsumen akan melakukan pembelian 
ulang terhadap suatu produk atau jasa yang ditawarkan bila ia mendapatkan 
kepuasan dari produk atau jasa tersebut (Nugroho dan Sudaryanto, 2013).  
Variabel kepuasan pelanggan dinyatakan signifikan dengan nilai 
signifikansi sebesar 0,023 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan 
pelanggan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian  
sepeda motor. 
Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan  Fitria (2011) yang 
meneliti mengenai pengaruh kepuasan pelanggan dan kepercayaan pelanggan 
terhadap keputusan pembelian ulang pada Depot Air Minum Tris Water Reverse 
Osmosis System (RO). Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh positif 
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dan signifikan antara variabel kepuasan dan kepercayaan terhadap keputusan 
pembelian ulang pada Depot Air Minum Tris Water Reverse Osmosis System 
(RO). 
4.3.4 Pengaruh Citra Merek Terhadap Keputusan Pembelian 
Berdasarkan hasil nilai koefisien regresi untuk citra merek sebesar 0,447, 
kemudian diperoleh nilai sig sebesar 0,001 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa 
citra merek mempunyai pengaruh signifikan tehadap keputusan pembelian 
sepeda motor merek Yamaha pada CV. Megatama Motor di Makassar. 
Hasil penelitian ini membuktikan pendapat para ahli yang menyatakan 
bahwa brand image (citra merek) memiliki pengaruh terhadap keputusan 
pembelian. Gilaninia dan Mousavian (2012) mengatakan bahwa brand image 
(citra merek) sering digunakan sebagai syarat ekstrinsik untuk membuat sebuah 
keputusan pembelian. Jika konsumen tidak memiliki pengalaman dengan suatu 
produk, mereka cenderung untuk mempercayai merek yang disukai atau yang 
dikenal. 
Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Yustiawan 
(2016) yang menemukan bahwa citra merek memiliki pengaruh yang signfikan 
terhadap keputusan pembelian.  
4.3.5 Pengaruh Harga Terhadap Keputusan Pembelian 
Berdasarkan dari nilaio koefisien regresi untuk harga sebesar -0,164, hal 
ini menunjukkan bahwa harga mempunyai pengaruh negatif terhadap keputusan 
pembelian sepeda motor. Kemudian Dilihat dari hasil pengujian secara parsial 
maka diperoleh nilai sig 0,031 < 0,05, ini menunjukkan bahwa harga mempunyai 
pengaruh negatif dan signifikan terhadap keputusan pembelian sepeda motor. 
Dari hasil analisis ini dapat iinterpretasikan bahwa harga meliputi 
penilaian pada produk, atribut produk dan manfaat mempunyai pengaruh secara 
 63 
signifikan terhadap keputusan pembelian produk. Hal ini menandakan 
bahwasanya harga bisa menggerakkan sikap konsumen untuk memutuskan 
sesuatu sesuai dengan pilihannya. Sebagaimana yang diungkapkan oleh 
Sumarwan (2004:70) bahwa konsumen seringkali memutuskan pembelian suatu 
























Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dikemukakan 
sebelumnya khususnya mengenai pengaruh citra merek dan harga terhadap 
kepuasan pelanggan dan dampaknya terhadap keputusan pembelian sepeda 
motor pada CV. Megatama Motor di Makassar maka dapat disajikan beberapa 
kesimpulan yaitu sebagai berikut : 
1. Pengaruh citra merek terhadap kepuasan pelanggan adalah positif dan 
signifikan, atau dengan kata lain semakin tinggi citra merek maka kepuasan 
pelanggan akan semakin meningkat. Sedangkan untuk pengaruh harga 
terhadap kepuasan pelanggan adalah negatif dan signifikan, ini menunjukkan 
bahwa semakin tinggi harga jual sepeda motor yang ditawarkan CV. 
Megatama Motor di Makassar maka kepuasan pelanggan akan menurun. 
2. Pengaruh harga terhadap keputusan pembelian adalah negatif dan signifikan, 
dimana apabila harga jual sepeda motor ditingkatkan maka akan berdampak 
terhadap keputusan pembelian sepeda motor. 
3. Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap keputusan pembelian sepeda motor 
adalah positif dan signifikan, dimana semakin tinggi kepuasan pelanggan 
maka keputusan pembelian sepeda motor merek Yamaha akan semakin 
meningkat. 
4. Pengaruh citra merek terhadap keputusan pembelian adalah positif dan 
signifikan, dimana apabila citra merek sepeda motor ditingkatkan maka 







Dari hasil kesimpulan yang telah dilakukan, maka adapun saran-saran 
dari hasil penelitian ini, yaitu sebagai berikut : 
1. Disarankan agar perlunya perusahaan CV. Megatama Motor di Makassar 
untuk mempertahankan dan memperhatikan citra merek yang selama ini 
melekat pada sepeda motor merek Yamaha, karena dari hasil survey pasar 
motor merek Yamaha masih unggul jika dibandingkan dengan merek lainnya. 
2. Disarankan pula agar pihak dealer khususnya perusahaan CV. Megatama 
Motor di Makassar untuk menetapkan harga jual yang bersaing dengan 
perusahaan pesaing lainnya. 
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KUESIONER UNTUK PARA PELANGGAN SEPEDA MOTOR 






Pelanggan yang terhormat,  
 
Saat ini saya sedang melakukan penelitian untuk penulisan skripsi dalam 
rangka salah satu syarat untuk menyelesaikan studi pada Universitas Hasanuddin 
(UNHAS) Makassar mengenai : “PENGARUH CITRA MEREK DAN HARGA 
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DAN DAMPAKNYA TERHADAP 
KEPUTUSAN PEMBELIAN SEPEDA MOTOR PADA CV. MEGATAMA 
MOTOR DI MAKASSAR.” 
Sehubungan dengan hal tersebut di atas, maka saya memohon dengan sangat 
kepada Bapak/Ibu/Sdr untuk mengisi kuesioner yang telah disediakan. Data kuesioner 
ini akan digabung dengan data lain untuk memperoleh hasil yang diinginkan dalam 
penelitian ini.  
Demikian saya sampaikan, atas perhatian dan kesediaan Bapak/Ibu/ Sdr(i) 
terlebih dahulu kami ucapkan terima kasih. 
                                                                   
             Hormat saya, 
 
                                                                        RIZKY ISHAK 
TANGGAPAN ANDA MENGENAI PENGARUH CITRA MEREK DAN 
HARGA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DAN DAMPAKNYA 
TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN SEPEDA MOTOR PADA  
CV. MEGATAMA MOTOR  DI MAKASSAR 
 
 
IDENTITAS BAPAK / IBU/ SDR (I) 
 
1. Jenis Kelamin  
          Pria 
          Wanita 
2. Umur 
         < 20 tahun 
         21-29 tahun 
         30-39 tahun                                          
         40-49 tahun 
3. Pendidikan  
                 SMA  
                 D3  
                 Sarjana (S1) 
      Pasca sarjana  
4. Pekerjaan  
          Pelajar / Mahasiswa 
                 Pegawai Negeri  
                 Karyawan swasta  
                 Lain-lain 
PILIHLAH SALAH SATU JAWABAN PERTANYAAN DI BAWAH INI 
YANG DIANGGAP PALING TEPAT DENGAN MEMBERI TANDA  
(Contreng) : 
 
Pilihan jawaban :                
a. Sangat tidak setuju  (STS)  
b. Tidak setuju              (TS)  
c. Cukup setuju            (CS)  
d. Setuju                         (S)  
e. Sangat setuju             (SS)  
 
 
A. CITRA MEREK (X1) 
No Item 
Tanggapan Responden 
STS TS CS S SS 
1. Motor Yamaha mempunyai citra 
positif dalam benak konsumen 
     
2.  Motor Yamaha memiliki ciri khas 
yang membedakan dari pesaing 
     
3. Sepeda Motor merek Yamaha dikenal 
luas oleh masyarakat 
     
 
 




STS TS CS S SS 
1. CV. Megatama Motor memberikan 
potongan harga dalam setiap 
pembelian  
     
2.  CV. Megatama Motor memiliki 
perbandingan harga dengan dealer lain 
     
3. Kesesuaian harga dengan kualitas 
sepeda motor merk Yamaha 
     
4. Harga jual yang ditetapkan oleh CV. 
Megatama Motor cukup bersaing 
dengan harga jual pesaing 




C. KEPUASAN PELANGGAN (Y1) 
No Item 
Tanggapan Responden 
STS TS CS S SS 
1. Pelanggan puas terhadap kualitas pro-
duk yang ditawarkan CV. Megatama 
Motor di Makassar 
     
2. Produk sepeda motor yang ditawarkan 
dengan berbagai macam type 
     
3. Sepeda motor yang ditawarkan CV. 
Megatama Motor memiliki kualitas 
produk yang terjamin. 
     
 
D. KEPUTUSAN PEMBELIAN (Y2) 
No Item 
Tanggapan Responden 
STS TS CS S SS 
1. Kualitas produk sepeda motor merek 
Yamaha mempengaruhi keputusan 
saya dalam pembelian 
     
2. Kepercayaan konsumen terhadap 
sepeda motor merek Yamaha 
berpengaruh terhadap keputusan 
pembelian  
     
3. Rekomendasi dari rekan atau keluarga 
mempengaruhi keputusan saya dalam 
membeli sepeda motor merek Yamaha 
     
4. Kekuatan image atau citra merek 
sepeda motor merek Yamaha 
mempengaruhi keputusan pembelian 
     
 
LAMPIRAN 1 : DATA PROFIL RESPONDEN
No Jenis 
resp kelamin
1 1 1 1 1
2 1 1 1 1
3 1 1 1 1
4 1 1 1 1
5 1 1 1 1
6 1 1 1 1
7 1 1 1 1
8 1 1 1 1
9 1 1 1 1
10 1 1 1 1
11 1 1 1 1
12 1 1 1 1
13 1 1 1 1
14 1 1 1 2
15 1 1 1 2
16 1 1 1 2
17 1 2 1 2
18 2 2 1 2
19 2 2 1 2
20 2 2 1 2
21 2 2 1 2
22 2 2 1 2
23 2 2 1 2
24 2 2 2 2
25 2 2 2 2
26 2 2 2 2
27 2 2 2 2
28 2 2 2 1
29 2 2 2 1
30 2 2 2 1
31 2 2 1 1
32 2 2 2 2
33 2 2 2 2
34 2 2 2 2
35 1 2 2 3
36 1 2 2 3
37 1 2 2 3
38 1 3 3 3
39 1 3 3 3
40 1 3 3 3
41 2 3 3 3
42 2 3 3 3
43 2 3 3 3
44 2 3 3 3
45 2 3 3 3
46 2 3 3 3
47 2 3 3 3
48 2 3 3 4
49 2 4 3 4
50 2 4 3 4
51 1 4 3 4
52 1 4 3 4
53 1 4 2 4
54 1 4 3 4
Umur Pendidikan Pendidikan
55 1 3 2 4
56 1 3 3 4
57 1 3 3 4
58 2 3 3 4
59 2 3 3 4
60 1 3 3 4
61 1 3 3 4
62 1 3 3 4
63 1 3 3 3
64 1 3 3 3
65 1 3 3 3
66 1 3 3 3
67 1 1 3 3
68 1 1 3 2
69 1 1 3 2
70 1 1 3 2
71 1 3 3 2
72 2 3 3 1
73 2 2 2 1
74 1 3 3 1
75 1 3 3 2
76 1 3 3 2
77 1 3 3 2
78 1 3 3 2
79 1 3 3 3
80 1 3 3 3
81 1 3 3 3
82 2 3 3 3
83 2 3 4 3
84 2 3 4 3
85 2 2 4 2
86 2 2 4 2
87 2 2 4 2
88 2 2 4 2
89 1 3 4 2
90 1 3 4 2
91 2 3 4 2
92 2 3 4 2
93 1 3 4 2
94 2 3 4 2
95 2 3 4 2
96 2 2 4 2
LAMPIRAN 2 : REKAP JAWABAN RESPONDEN
No
resp X1.1 X1.2 X1.3 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y2.1 Y2.2 Y2.3 Y2.4
1 3 2 2 4 5 5 5 3 2 3 3 2 3 2
2 3 2 3 4 4 5 5 3 2 3 3 3 3 4
3 3 2 3 4 4 4 5 3 2 3 3 3 3 3
4 3 3 3 4 4 4 5 3 2 3 3 3 3 4
5 3 3 4 3 2 3 2 4 4 4 4 4 5 5
6 4 3 4 3 2 3 3 4 4 5 4 4 4 5
7 4 3 4 3 2 2 3 4 4 5 4 4 4 4
8 4 3 5 3 2 2 3 4 5 4 4 4 4 5
9 4 3 5 3 2 2 2 4 5 4 4 4 4 5
10 4 5 5 4 2 5 5 5 5 4 4 5 5 5
11 5 4 5 2 2 3 3 5 5 5 4 5 5 5
12 5 4 4 2 2 3 3 5 4 5 4 4 5 5
13 5 4 4 2 2 2 3 4 4 5 4 4 5 5
14 5 4 4 2 2 2 3 4 4 4 4 4 5 5
15 4 4 4 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 5
16 4 5 5 2 2 2 3 4 5 4 4 5 5 5
17 4 5 5 2 2 3 3 4 5 4 4 5 5 5
18 3 2 3 5 5 5 3 3 3 2 2 3 3 3
19 4 4 3 5 5 5 3 3 3 2 3 4 4 4
20 4 4 3 4 5 5 4 3 2 3 4 5 4 4
21 3 2 3 4 5 5 4 3 2 3 3 3 3 4
22 3 2 3 4 4 5 5 2 2 2 2 3 3 3
23 3 2 3 4 4 4 5 2 1 1 2 3 3 3
24 2 1 3 4 5 5 5 2 1 1 2 2 2 3
25 2 1 3 4 5 4 5 2 1 1 2 2 2 3
26 2 2 3 4 5 4 4 3 2 2 2 2 3 3
27 2 3 3 4 4 4 5 3 2 2 2 3 3 3
28 3 2 3 4 4 4 5 3 2 2 2 3 3 3
29 3 2 3 4 4 5 5 3 2 3 2 3 3 3
30 3 4 3 4 4 5 5 3 2 3 3 3 3 4
31 3 4 3 2 2 2 3 3 2 3 4 4 5 5
32 3 5 2 4 4 4 5 3 2 3 3 3 3 5
33 4 4 5 2 3 2 2 4 4 5 4 4 5 5
34 4 5 5 2 3 2 2 4 4 4 4 5 5 5
35 4 5 5 3 3 2 3 4 4 4 4 5 5 5
36 4 5 4 3 3 2 3 4 5 5 4 5 4 5
37 4 4 4 3 2 2 3 5 5 5 4 5 4 5
38 5 3 4 3 2 2 2 5 5 4 4 4 4 5
39 5 3 4 3 3 2 2 5 5 4 4 4 4 5
40 5 3 4 3 3 2 2 4 4 5 4 4 4 5
41 4 4 5 2 2 3 3 4 4 5 4 5 5 5
42 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 3 2 2 3
43 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 3 2 2 3
44 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 3 2 2 3
45 3 3 2 5 5 4 4 3 2 3 2 2 3 2
46 3 3 2 5 5 4 4 3 2 3 3 2 2 2
47 3 3 2 5 5 5 4 3 2 3 3 2 2 2
48 2 2 3 3 2 5 2 3 2 3 4 5 4 4
49 2 2 3 4 2 5 4 3 2 2 2 2 3 3
50 2 2 3 4 2 5 5 3 2 2 2 2 3 3
51 2 2 3 2 1 2 2 2 2 2 2 3 3 3
52 3 2 4 2 1 2 3 2 4 3 3 3 3 4
53 3 3 4 2 2 2 2 2 3 2 3 3 4 4
54 3 3 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 4
55 3 2 2 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 4
56 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 4
57 4 4 5 3 2 2 3 3 2 3 3 2 5 4
58 4 4 5 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3
59 4 4 5 4 5 4 3 3 3 2 3 3 3 3
60 4 5 5 4 5 5 4 4 3 5 4 4 4 5
61 4 5 5 4 5 5 4 4 3 5 4 4 4 5
62 4 5 4 5 5 5 4 4 3 5 4 4 5 5
63 4 4 5 5 5 4 4 4 3 5 4 4 5 5
Citra merek Harga Kepuasan pelanggan Kep.Pembelian
64 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5
65 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 2 1 2 1
66 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5
67 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5
68 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5
69 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5
70 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5
71 4 5 4 3 2 4 5 4 4 4 4 4 5 5
72 4 5 5 3 2 5 5 3 4 5 4 5 5 5
73 3 2 3 3 2 5 5 3 4 5 3 3 3 2
74 3 2 3 3 2 5 3 3 4 5 3 3 3 2
75 3 2 3 2 1 5 2 3 3 5 3 3 3 4
76 3 2 3 2 1 5 2 3 3 4 3 3 3 3
77 3 2 2 2 1 1 2 2 3 4 2 2 3 3
78 2 2 1 3 1 1 3 2 3 1 2 3 3 3
79 2 1 1 3 2 1 2 2 2 1 2 2 3 3
80 2 1 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3
81 3 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3
82 3 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 3 3
83 3 2 3 2 1 2 2 3 3 2 2 3 3 3
84 3 2 3 2 1 2 3 3 3 2 2 3 3 3
85 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 4
86 4 4 5 3 2 2 3 4 3 2 3 3 3 4
87 4 4 5 3 3 2 4 4 4 4 4 4 5 5
88 4 5 5 4 3 5 4 4 4 4 4 4 5 5
89 4 5 5 4 3 5 4 4 4 5 4 5 5 5
90 4 5 4 4 2 5 4 4 5 5 4 5 5 5
91 4 5 4 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5
92 5 5 4 4 2 4 4 5 4 5 5 5 5 5
93 5 4 5 4 2 4 4 4 4 5 3 2 2 2
94 5 4 5 4 3 4 4 4 4 5 3 2 3 2
95 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 3 2 3 3
96 3 2 3 3 3 4 2 4 3 2 2 2 2 3
